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如 果 没 有 离开 学 术 界 ， 也 许 Shariat 和 Savard Saucier 在 这 本 书 中 写 的 大 部 
分 内 容 ， 我 都 无 法 完全 理解 。 通 常 来 说 ， 优 秀 、 纯 粹 的 “思想 领袖 ”是 不 
会 离开 像 麻 省 理工 学 院 (MIT) 和 罗 得 岛 设计 学 院 (RISD) 这 样 的 好 地 方 ， 
转 而 进入 工业 界 的 。 但 与 科技 界 的 新 型 设计 师 交 流 之 后 ， 我 才 发 现 自己 的 
思想 并 没有 那么 优秀 。 于 是 ， 我 忙 着 给 自己 “充电 ”， 并 在 职业 生涯 的 末期 
有 幸 来 到 硅谷 工作 ， 获 得 了 很 多 新 的 经 验 。 我 对 此 非常 感激 ， 因 为 如 果 自 
己 继续 生活 在 与 世 隔 绝 的 象牙 塔 中 ， 且 对 自己 现在 所 做 的 事情 一 无 所 知 ， 
那么 我 将 痛恨 自己 。 在 为 风险 投资 机 构 工 作 和 给 技术 公司 做 顾问 的 过 程 中 ， 
我 对 硅谷 的 未 来 了 解 到 了 什么 呢 ? 答案 是 ， 摩 尔 定律 〈 即 计算 能 力 每 18 个 
月 就 翻 一 倍 ) 仍 影响 着 全 球 人 民 ， 但 能 对 人 类 生活 真正 产生 影响 的 科技 进 
步 并 不 在 于 速度 、 规 模 或 者 能 量 等 技术 层面 。 在 如 今 的 数字 化 体验 时 代 ， 
进步 并 不 能 用 吉 赫 、 太 字 节 或 者 纳米 像素 来 衡量 ， 相 反 ， 科 技 的 目的 是 使 
人 类 能 够 轻松 理解 和 使 用 ， 并 且 满 足 情感 需求 。 也 就 是 说 ， 需 要 有 意 地 利 
用 技术 设计 卓越 的 解决 方案 ， 从 而 给 予 人 类 力量 和 帮助 。 


去 哪里 找 这 些 适合 新 发 展 趋势 的 设计 师 呢 ”我 发 现 创业 圈 中 有 很 多 适合 的 
AF. 一 些 创 业 公司 人 才 济 济 ， 因 为 它们 的 CEO 和 联合 创始 人 抱 着 打破 
现状 的 设计 热情 经 营 公 司 ， 他 们 围绕 着 用 户 想 要 什么 和 需要 什么 制定 商业 
目标 ， 而 不 仅仅 是 考虑 新 技术 能 实现 什么 。 以 设计 师 Brian Chesky 和 Joe 
Gebbia 为 例 ， 他 俩 将 酒店 业 重 构 成 了 一 个 用 户 出 租 自家 卧室 的 分 布 式 网 络 
Airbnb。 这 样 的 例子 还 有 非 设 计 师 出 身 的 John Donahoe， 他 是 上 市 公司 的 


CEO， 曾 经 领导 eBay 公司 领导 层 采用 设计 思维 ， 纽约 服装 创业 公司 Negative 
Underwear 的 联合 创始 人 Marissa Vosper 和 Lauren Schwab， 她 们 使 用 高 科技 
面料 满足 男性 内 衣 既 要 合身 又 要 美观 的 需求 ， 而 这 是 内 衣 设 计 师 长 入 以 来 
忽略 的 一 点 。 如 果 你 想 了 解 这 方面 的 更 多 信息 ， 只 需 查 看 过 去 三 年 的 “ 科 
技 中 的 设计 趋势 报告 ”(Design in Tech Report) ， 就 能 看 到 在 科技 行业 里 设 
计 的 影响 力 正 与 日 俱 增 。 


不 过 有 得 上 必 有 失 ， 本 书 描述 的 很 多 惨痛 事件 在 整个 科技 行业 里 都 是 显 而 易 
见 的 。Shariat 和 Savard Saucier 用 他 们 的 方式 讲述 了 这 些 案例 ， 看 了 之 后 的 
确 让 人 诅 形 。 不 幸 的 是 ， 如 今 学 校 里 教 的 设计 方法 大 多 以 美学 为 驱动 ， 而 
且 缺 少 测试 或 其 他 数据 收集 环节 ， 所 以 我 们 很 可 能 将 看 到 更 多 因 使 用 各 种 
各 样 的 应 用 程序 、 屏 幕 或 物 联网 设备 而 引发 的 悲剧 。 因 此 ， 本 书 出 版 得 正 
是 时 候 ， 它 鼓励 所 有 设计 师 打 破 他 们 一 直 以 来 对 包 豪 斯 设计 的 偏见 ， 握 弃 
自己 偏好 的 设计 品位 ， 踏 上 更 为 重要 的 防 悲剧 设计 之 路 ， 这 也 是 Shariat 和 
Savard Saucier 所 提议 的 设计 。 我 非常 幸运 ， 因 为 我 在 Automattic 公司 工作 
时 已 经 将 很 多 相关 的 设计 原则 付 诸 实践 了 。 


设计 与 “包容 ”有 什么 关系 呢 ? 我 相信 ， 你 在 阅读 这 本 书 的 过 程 中 一 定 会 
找到 答案 的 。 过 去 ， 只 有 “计算 机 怪 才 ” 才 会 用 到 数字 技术 ， 但 现在 有 了 
智能 手机 ， 所 有 人 都 用 到 了 数字 技术 。 所 以 ， 现 在 我 们 要 从 包容 的 角度 去 
思考 设计 ， 我 们 不 仅 是 为 高 技能 的 计算 机 人 才 设 计 ， 更 是 为 生活 在 这 个 星 
球 上 的 所 有 人 设计 。 这 场 革命 才刚 刚 开 始 ， 不 过 令 人 兴奋 的 是 ，Shariat 和 
Savard Saucier 的 这 本 书 为 在 数字 时 代 实 现 真正 的 包容 性 设计 打下 了 基础 。 


John Maeda 是 Automattic 公 司 计算 机 和 包容 性 设计 的 全 球 负 责 人 。 他 
是 风险 投资 公司 凯 鹏 华 盈 的 战略 顾问 ， 曾 经 在 麻 省 理工 学 院 媒体 
实验 室 领 导 研 究 团 队 ， 也 是 罗 得 岛 设 计 学 院 的 第 16 任 院 长 。 他 的 
作品 被 纽约 现代 艺术 博物 馆 永 久 珍 藏 。 


到 
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糟糕 的 设计 决策 会 带 来 伤害 ， 但 往往 做 出 这 些 决 策 的 设计 师 都 没有 意识 到 
自身 职业 所 肩负 的 责任 


在 医学 院 ， 学 生 学 习 的 第 一 条 基本 原则 是 “不 要 伤害 人 。 这 强调 了 医生 握 
有 “ 生 杀 大 权 ”。 与 之 相反 ， 在 设计 学 院 ， 我 们 首先 学 习 的 是 如 何 画 好 3D 
透视 图 。 我 们 的 老师 痴迷 于 永恒 、 美 丽 的 设计 。 我 们 追求 完美 的 设计 ， 关 
注 美学 品质 。 因 此 ， 我 们 紧 跟 潮流 ， 使 用 吸引 人 的 颜色 。 老 师 很 少 提醒 我 
们 记 膀 上 还 有 责 人 任 ， 我 们 的 设计 会 对 人 们 的 生活 产生 实际 影响 。 


幸运 的 话 ， 我 们 会 有 个 三 小 时 的 用 户 体验 课程 ， 老 师 称 之 为 “人 机 交互 课 ”。 
但 在 大 学 的 四 年 中 ， 我 们 未 曾 被 要 求 过 观察 哪怕 一 位 用 户 是 如 何 使 用 我 们 
设计 的 产品 的 。 


毕业 后 ， 设 计 新 手 们 会 仔细 地 挑选 他 们 认为 最 好 的 作品 放 进 作品 集中 ， 然 
后 把 剩余 糟糕 的 其 至 有 潜在 危险 的 作品 都 放 进 一 个 “档案 ”文件 里 ， 并 希 
望 不 会 被 人 发 现 。 如 果 你 像 我 们 一 样 ， 也 会 闭 于 拿 出 这 些 糟 糕 的 设计 方案 ， 
其 至 会 把 这 个 文件 夹 重 命名 为 一 个 完全 不 相关 的 名 字 ， 以 确保 没有 人 会 看 
到 ， 哪 怕 是 无 意 中 看 到 。 幸 运 的 是 ， 这 些 糟糕 的 设计 会 被 忘记 和 原谅 。 设 
有 一 位 用 户 需要 承受 我 们 在 学 生 时 期 做 出 的 错误 设计 决策 所 造成 的 后 果 。 

但 我 们 的 老师 和 导师 都 忽视 了 一 些 比 课程 得 C 更 糟 的 事 ， 因 为 他 们 过 于 关 
注 美 观 ， 还 允许 学 生 将 错误 隐藏 到 “档案 ”文件 中 。 在 现实 世界 中 ， 一 个 
失败 的 项 目 会 带 来 什么 后 果 呢 ? 当 因 经 验 不 够 而 犯 下 小 错时 ， 我 们 能 从 错 
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误 中 学 到 什么 呢 ? 我 们 应 该 了 解 到 ， 作 为 设计 师 ， 我 们 有 着 很 大 的 力量 ， 
能 够 影响 用 户 使 用 我 们 产品 的 方式 。 用 蜂 蛛 侠 的 话说 就 是 “能 力 越 强 ， 责 
任 越 大 ”。 


我 们 的 老师 不 是 唯一 该 受 责备 的 人 。 你 上 一 次 思考 自己 的 设计 是 否 会 导致 
他 人 死亡 是 什么 时 候 ?” 本 书 想 要 确保 没有 一 位 设计 师 会 认同 无 视 后 果 的 设 
计 。 同 时 我 们 还 想 为 你 提供 一 些 适用 于 真实 情境 的 工具 和 技术 ， 让 你 能 够 
在 复杂 的 情景 下 做 出 正确 的 决定 。 


人 类 是 一 种 拥有 丰富 情感 的 复杂 生物 。“ 利 用 同 理 心 进行 设计 ”是 一 个 时 获 
的 概念 。 很 多 图 书 、 文 章 其 至 设计 公司 都 关注 了 这 个 话题 。 但 “利用 同 理 
心 进行 设计 ”究竟 是 什么 意思 呢 ? 我 们 应 该 为 怎样 的 情绪 设计 呢 ? 作为 设 
计 师 、 开 发 人 员 、 产 品 创造 者 ， 我 们 有 选择 地 挑选 一 些 情绪 去 为 之 设计 ， 
同时 忽视 一 些 情绪 。 我 们 可 能 会 说 自己 采用 了 以 用 户 为 中 心 的 设计 方法 ， 
但 在 发 布 产品 之 前 ， 我 们 通常 根本 没 和 一 个 用 户 聊 过 。 我 们 创造 的 产品 体 
验 在 真实 环境 中 影响 着 真实 的 人 。 不 幸 的 是 ， 我 们 鲜 少 探讨 与 设计 的 力量 
相伴 的 责任 。 


我 们 应 该 向 其 他 学 科学 习 。 比 如 ， 在 加 拿 大 和 美国 的 某 些 地 方 ， 工 程 系 毕 
业 生 在 毕业 典礼 上 会 被 授予 一 枚 铁 戒 。 但 这 枚 戒指 背后 的 故事 是 什么 呢 ? 


20 世纪 初 ， 魁 北 克 大 桥 在 建造 期 间 倒 塌 了 ， 造 成 75 人 死亡 。 倒 塌 是 由 于 工 
程 师 在 设计 中 一 个 小 的 计算 失误 造成 的 。 传 说 第 一 批 铁 式 是 由 这 座 大 桥 的 
钢筋 做 成 的 ， 象 征 着 谦卑 ， 并 以 此 提醒 工程 师 说 记 他 们 的 义务 、 职 业 道 德 
以 及 对 公众 的 责任 。 


但 设计 专业 的 毕业 生 并 不 会 被 授予 任何 戒指 ， 本 书 试图 填补 这 一 空白 ， 呼 
吁 每 个 人 去 寻找 属于 自己 的 戒指 。 


关于 本 书 


本 书 将 探讨 由 “ 粳 糕 ”的 设计 所 造成 的 几 种 类 型 的 伤害 。 你 将 学 到 ， 设 计 
真 的 会 要 命 (第 1 章 和 第 2 章 )、 设 计 能 激怒 用 户 (第 3 章 )、 真 让 人 伤心 
(第 4 章 )、 设 计 能 排斥 用 户 (第 5 章 )。 幸 运 的 是 ， 有 一 些 工 具 和 技术 能 够 
防止 伤害 的 发 生 ， 也 有 很 多 的 群体 、 公 司 和 组 织 正 在 帮助 将 世界 变 得 更 美好 。 
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这 几 章 首 先 介绍 了 糟糕 设计 
中 学 到 的 重要 知识 点 。 每 一 
领域 内 的 权威 。 他 们 慷慨 地 
你 的 设计 视野 。 你 也 会 读 到 


的 案例 及 其 所 带 来 的 负面 结果 ， 之 后 列 出 了 应 从 
章 最 后 都 附 上 了 一 段 访 谈 ， 这 些 访谈 的 对 象 都 是 
分 享 了 自己 的 知识 和 建议 ， 我 们 希望 他 们 能 拓宽 
一 些 设计 师 的 个 人 故事 ， 了 解 到 他 们 做 了 怎样 的 


糟糕 设 计 并 造成 了 怎样 的 负面 影响 。 次 刻 训 析 自己 的 失败 是 一 件 很 困难 的 
事 ， 在 此 我 们 要 感谢 这 些 设计 师 ， 也 希望 他 们 能 够 对 你 有 所 启发 。 

在 本 书 的 后 三 章 中 ， 我 们 提供 了 一 些 方法 来 帮助 设计 师 避 免 造成 无 意识 的 
伤害 ， 也 针对 设计 师 能 够 做 些 什么 给 出 了 建议 ， 最 后 介绍 了 一 些 做 出 了 优 


秀 设计 的 公司 。 


O’Reilly Safari 


Safari (旧称 Safari Books Online) 是 一 个 为 企业 、 政 府 、 教 育 工 作者 和 个 人 
提供 培训 和 参考 的 会 员 制 平台 。 


会 员 可 以 获得 由 250 & AH 


上 版 商 提供 的 大 量 图 书 、 培 训 视 频 、 学 习 方法 、 


互动 式 教 程 ， 以 及 精 选 播放 列表 ， 这 些 出 版 商 包 括 O?Reilly Media, Harvard 


Business Review、Prentice Hall Professional、Addison-Wesley Professional、 


Microsoft Press, Sams, Que, Peachpit Press, Focal Press, Cisco Press, 
John Wiley & Sons, Syngress, Morgan Kaufmann, IBM Redbooks, Packt, 
Adobe Press, FT Press, Apress, Manning, New Riders, McGraw-Hill, 
Jones & Bartlett, Course Technology 等 。 


想 了 解 更 多 信息 ， 请 访问 http://oreilly.com/safari. 


意见 及 问题 


你 可 以 把 对 这 本 书 的 意见 和 问题 反馈 给 出 版 社 。 


美国 : 


O’Reilly Media, Inc. 


1005 Gravenstein Highway North 


Sebastopol, CA 95472 


中 国 : 


北京 市 西城 区 西直门 南大 街 2 号 成 铭 大 厦 C 座 807 室 (100035) 
奥 菜 利 技术 咨询 (北京 ) ARAE 


O'Reilly 的 每 一 本 书 都 有 专属 网 页 ， 你 可 以 在 那儿 找到 本 书 的 相关 信息 ， 包 
括 勘 误 表 、 示 例 以 及 其 他 信息 。 本 书 的 网 站 地 址 是 : http://shop.oreilly.com/ 
product/0636920038887.do。 作 者 也 为 本 书 设 立 了 一 个 网 站 : http:/www. 


tragicdesign.com 。 


对 于 本 书 的 评论 和 技术 性 问题 ， 请 发 送 电 子 邮件 到 : 
bookquestions@oreilly.com 
要 了 解 更 多 O'Reilly 图 书 、 培 训 课程 、 会 议和 新 闻 的 信息 ， 请 访问 以 下 网 站 : 


http://www.oreilly.com 


我 们 在 Facebook 的 网 址 : http://facebook.com/oreilly 
请 关注 我 们 的 Twitter 动态 : http://twitter.com/oreillymedia 


我 们 的 YouTube 视频 网 址 : http:/www.youtube.com/oreillymedia 
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致 我 的 合 著 者 Jonathan， 感 谢 你 能 听取 我 的 反馈 并 邀请 我 加 入 这 个 计划 ， 我 
欠 你 一 个 人 情 ! 


致 我 的 编辑 Angela， 感 谢 你 宝贵 的 时 间 、 反 馈 以 及 耐心 。 


致 所 有 的 贡献 者 、 审 阅 人 、 帮 助 者 ， 以 及 那些 允许 我 们 使 用 其 图 片 、 资 源 、 
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谋杀 了 Jenny 的 界面 


因为 糟糕 的 界面 、 产 品 和 体验 设计 而 导致 死亡 的 案例 屡见不鲜 ， 其 中 有 一 
个 案例 促使 我 们 写 了 这 本 书 。 


有 一 个 小 女孩 被 诊断 出 患 了 癌症 ， 我 们 暂且 称 她 为 “Jenny”。 多 年 来 ， 她 反 
复 进出 医院 ， 后 来 终于 痊愈 出 院 了 。 然 而 好 景 不 长 ， 不 久之 后 Jenny 便 旧病 
复发 ， 不 得 不 开始 接受 一 种 强 效 药 的 治疗 。 这 种 疗法 非常 激进 ， 用 药 的 前 
期 和 后 期 需要 三 天 静脉 水 化 。 给 药 之 后 ， 护 士 负 责 把 所 有 需要 的 信息 输入 
制图 软件 中 ， 通 过 软件 来 跟踪 患者 的 状况 ， 并 进行 适当 的 干预 。 


虽然 随访 护士 很 认真 地 用 软件 做 记录 ， 并 且 细 致 人 微 地 照顾 着 Jenny， 但 她 
们 遗漏 了 一 项 关键 信息 一 一 Jenny 需要 三 天 的 静脉 水 化 。 


在 接受 治疗 的 第 二 天 ，Jenny 就 因 中 毒 和 脱水 而 亡 了 。 


经 验 丰富 的 护士 之 所 以 会 犯 下 这 样 严重 的 错误 ， 是 因为 她 们 在 研究 这 个 软 
件 时 分 了 心 。 看 看 她 们 使 用 的 这 款 软件 的 截图 ( 见 图 1-1)， 看 起 来 实在 让 
ME. CER CAS BEA APE, WERE INA. EF 
先 ， 信 息 过 于 密集 ， 用 户 无 法 快速 地 看 到 重要 信息 ， 其 次 ,界面 上 使 用 的 
颜色 不 仅 会 进一步 分 散 注 意 力 ， 还 会 使 重要 信息 无 法 突出 显示 ; A, tE 
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何 关键 治疗 或 者 药物 信息 都 应 进行 特殊 处 理 以 免 有 所 遗漏 ， 但 在 这 个 界面 
中 我 们 看 不 到 这 样 的 特殊 处 理 ， 最 后 ， 每 次 查 完 房 后 要 及 时 完成 信息 记录 
流程 ， 也 称 为 “ 填 表 ” ， 这 需要 耗费 太 多 的 时 间 和 注意 力 。 


1-1 


美国 众多 医院 都 在 使 用 的 Epic 制图 软件 的 截图 


作为 专业 设计 师 ， 每 当 昕 说 这 类 事情 时 ， 我 都 很 心痛 。 一 项 生死 侯 关 的 服 
务 怎么 会 使 用 这 么 可 怕 的 软件 ”人 类 的 生命 和 健康 值得 我 们 为 优秀 的 设计 
投入 恰当 的 资源 ， 不 是 吗 ? 我 们 不 禁 拉 心 自问 ， 如 果 自 己 参与 了 设计 过 程 ， 
是 否 能 够 避免 Jenny 的 死亡 呢 ? 


如 今 ， 美 国 的 医疗 行业 正面 临 着 危机 。1999 年 ， 一 篇 具有 里 程 碑 意 义 的 报 
告 “犯错 是 人 之 常情 ”中 总结 道 : 每 年 有 44 000~98 000 人 死 于 医疗 事故 ， 
造成 170 亿 ~290 亿美 元 的 损失 。 近 期 的 一 项 研究 指出 ， 据 估算 每 年 的 死亡 
人 数 已 达 10 万 ~40 万 人 。 中 该 研究 报告 中 有 这 样 一 段 话 : 
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从 某 种 意义 上 说 ， 美 国 每 年 因 可 预防 的 不 良 反应 (preventable 
adverse effects, PAE) 而 死亡 的 人 数 究竟 是 10 万 、20 万 还 是 40 
万 并 不 重要 ， 因 为 无 论 人 数 是 多 少 ， 我 们 都 需要 果断 地 采取 行动 
去 解决 这 一 问题 。 


AN ze, Jenny 的 故事 并 不 是 一 个 特例 。 实 际 上 ， 每 天 都 有 这 样 的 情况 发 
生 ， 而 且 不 仅仅 发 生 在 美国 。 然 而 ， 重 要 的 一 点 是 不 应 把 这 件 事 完全 人 怪罪 
到 护士 身上 ， 否 则 我 们 将 无 法 了 解 导 致 这 些 严重 错误 的 整个 情境 。 在 医疗 
领域 ， 有 一 个 称 为 瑞士 奶酪 的 事故 致 因 模型 。 这 个 模型 ( 见 图 1-2) 将 人 类 
系统 比 作 多 片 有 孔 干 酷 。 


风险 /危害 


损失 


图 1-2 

瑞士 奶 酷 模 型 展示 了 错误 如 何 突破 多 层 有 缺陷 的 预防 措施 

在 影响 到 病人 之 前 ， 错 误会 经 过 很 多 个 环节 。 以 用 药 错误 为 例 ， 任 何 一 个 
环 刷 都 可 能 发 生 错误 ， 比 如 医生 开 的 处 方 、 药 剂 师 配药 、 药 物 的 正确 储存 、 
护士 准备 并 提供 药物 ， 以 及 用 药方 法 。 每 个 环节 都 有 自己 的 漏洞 〈 即 预防 
措施 中 的 缺陷 ) ， 但 它们 合 在 一 起 会 降低 错误 发 生 的 概率 。 在 Jenny 的 案例 
中 ， 护 十 是 最 后 一 道 防 线 ， 因 此 很 容易 把 错误 归咎 于 她 们 。 但 实际 上 ， 根 
据 这 个 模型 ， 界 面 设计 才 是 最 后 一 道 防线 。 通 常 来 说 ， 界 面 设计 应 该 减轻 


用 户 完 成 某 项 任务 所 需 的 认 知 负荷 ， 进 而 将 更 多 的 资源 用 于 防范 失误 。 不 
幸 的 是 ， 在 医疗 行业 ， 它 却 带 来 了 更 多 的 漏洞 。 


认 知 能 力 是 指 大 脑 在 任何 时 刻 能 够 存储 的 信息 总 量 。 这 个 量 是 有 限 的 ， 无 
法 扩大 。 在 Jenny 的 案例 中 ， 软 件 的 信息 量 可 能 超出 了 护士 的 认 知 能 力 ， 她 
们 不 得 不 耗费 精力 去 熟悉 界面 ， 以 录入 病人 的 护理 情况 并 做 出 适当 的 安排 。 
护士 (以 及 所 有 医务 人 员 ) 的 工作 环境 和 使 用 的 工具 中 都 充满 了 阻碍 。 每 
年 发 生 数 千 次 医疗 错误 ， 很 明显 我 们 不 能 再 名 视 这 个 问题 了。 现在 的 系统 
是 有 缺陷 的 ， 设 计 应 该 承担 起 修复 的 责任 。 


要 注意 的 是 ， 单 纯 提 供 一 个 更 好 的 用 户 界 面 并 不 能 完全 解决 问题 。 既 然 这 
是 我 们 关注 的 领域 ， 我 们 就 应 尽 全 力 研究 并 增强 它 作 为 最 后 一 道 防线 的 作 
用 。 在 医疗 行业 ， 科 技 与 设计 应 该 起 到 防护 层 的 作用 ， 避 免 错 误 的 发 生 。 
但 在 Jenny 的 案例 中 ， 科 技 却 成 了 造成 悲剧 性 错误 的 关键 因素 。 


设计 师 的 角色 和 职责 


设计 师 的 角色 是 什么 ?如 果 你 问 10 位 设计 师 ， 可 能 会 得 到 10 个 完全 不 同 
的 答案 。 


Jared Spool 把 “设计 ”简单 归结 为 “意图 的 呈现 ”。 虽 说 这 不 失 为 一 个 正 
确 、 合 理 且 简洁 的 总 结 ， 但 对 于 用 户 体验 设计 师 来 说 ， 它 缺少 了 一 个 重要 
的 元 素 一 一 人 。 我 们 (体验 设计 师 ) 会 将 设计 定义 为 “规划 产品 与 人 之 间 
的 互动 "， 尤 其 是 从 设计 和 人们 会 使 用 的 产品 和 软件 的 角度 来 看 。 


好 的 设计 是 显而易见 、 令 人 愉悦 并 对 人 有 益 的 ， 而 糟糕 的 设计 会 和 人 的 行 
为 相 冲 突 ， 产 生 不 必要 的 摩擦 。 若 我 们 在 设计 的 时 候 没 有 考虑 最 终 用 户 ， 
或 者 只 有 一 个 模糊 的 “客户 ”的 概念 ， 最 终 很 有 可 能 会 做 出 精 糕 的 设计 。 
糟糕 的 设计 往往 以 满足 创造 者 (或 者 赞助 商 ) 的 需求 为 主 ， 其 次 才 是 满足 
用 户 的 需求 。 而 好 的 设计 会 试图 去 理解 目标 用 户 ， 并 且 创 造 良 好 的 体验 去 
满足 他 们 的 需求 。 好 的 设计 是 有 价值 的 ， 它 的 存在 对 于 用 户 来 说 不 是 负担 ， 
而 是 以 某 种 方式 让 他 们 生活 得 更 好 。 幸 运 的 是 ， 好 的 设计 不 仅 具 有 善意 和 
愉悦 的 感觉 ， 它 更 是 一 门 赚钱 的 生意 : 在 设计 上 投入 资源 是 能 够 带 来 切实 
的 回报 的 。 有 些 专业 人 士 甚至 说 ， 在 用 户 体验 上 每 投资 1 块 钱 ， 就 会 带 来 


4 | 第 1 章 


100 块 钱 的 回报 。 如 果 一 款 产 品 首 先 满 足 的 是 创造 者 自身 的 需求 ， 而 它 的 
竞争 对 手 满 足 的 是 用 户 的 需求 ， 那 么 用 户 极 有 可 能 选择 后 者 。 在 当今 的 科 
技 领域 ， 竞 争 者 比 以 往 任何 时 候 都 容易 去 比拼 功能 并 触 达 数 百 万 用 户 。 所 
以 ， 以 用 户 为 中 心 的 设计 以 其 易于 被 理解 和 接受 的 特点 ， 成 了 产品 间 主 要 
的 “分 水 岭 ”。 


BARE 
设计 师 往往 会 把 一 款 产品 的 成 功 归功 于 自己 ， 这 当然 是 合理 的 。 那 么 反 过 
来 ， 一 款 产品 的 失败 ， 是 否 也 应 归咎 于 设计 师 呢 ? 


现在 有 许多 专门 收录 精 糕 设计 案例 的 博客 。 当 我 们 见 到 这 些 设计 时 ， 很 自 
然 会 因为 设计 师 糟糕 的 工作 、 缺 乏 同 理 心 或 基本 技能 而 责怪 他 们 (你 还 会 
嘲笑 他 们 ， 诚 实 点 ， 承 认 吧 )。 但 这 不 古事 情 的 全 貌 。 事 实 往往 是 ， 设 计 师 
听命 于 客户 。Tim Parsons Æ Thinking Objects: Contemporary Approaches to 
Product Design 一 书 中 批评 过 这 种 设计 实践 。 之 所 以 产生 这 种 了 矛盾， 原因 是 
大 部 分 时 候 设计 师 不 是 主导 者 : 向 他 们 支付 报酬 的 是 客户 ， 而 不 是 最 终 使 
用 产品 的 用 户 。 而 客户 有 自己 的 愿景 、 商 业 需 求 、 目 标 等 ， 这 让 设计 师 处 
于 一 种 很 尴 炊 的 境地 。 我 们 已 经 无 数 次 听 到 设计 师 反 馈 ,“ 最 终 我 还 是 做 了 
客户 想 要 的 设计 ”。 不 幸 的 是 ， 目 前 并 疫 有 什么 妙招 可 以 解决 这 个 矛盾 。 


当 被 委任 做 一 个 自己 “感觉 有 问题 ”的 项 目 时 ， 设 计 师 应 尽 可 能 去 指正 他 
们 的 客户 。 相 较 于 仅仅 完成 项 目 ， 这 也 许 会 花费 更 多 时 间 ， 但 设计 师 应 当 
担 起 这 个 责任 。 如 果 设 计 师 自身 有 资本 ， 他 完全 可 以 拒绝 做 这 个 项 目 ， 但 
这 太 理 想 化 了 ， 只 有 那些 有 话语 权 的 设计 师 和 设计 公司 才能 选择 这 种 果 决 
的 立场 。 更 何况 ， 即 使 一 个 人 拒绝 了 这 个 项 目 ， 也 会 有 另 一 个 不 那么 正直 
不 阿 的 设计 师 去 做 这 个 项 目 ， 最 终结 果 可 能 是 带 来 更 大 的 危害 。 


我 们 知道 ， 在 职业 生涯 的 某 个 时 刻 ， 我 们 都 必须 做 出 艰难 的 抉择 。 有 时 候 ， 
我 们 不 得 不 将 客户 需求 置 于 用 户 需求 之 上 。 但 我 们 很 难 判断 什么 时 候 这 种 
做 法 是 可 接受 的 ， 什 么 时 候 是 不 可 接受 的 。 很 多 职业 都 建立 了 自己 的 道德 
规范 ， 这 些 规范 由 学 校 老 师 教 授 ， 并 通过 相应 的 专业 规则 来 推动 执行 。 这 
些 指导 性 原则 能 帮助 人 们 在 复杂 的 情况 下 做 出 合理 的 决定 ， 同 时 也 保护 了 
客户 、 用 户 以 及 做 这 项 工作 的 专业 人 士 。 平 面 设计 师 有 一 些 行为 准则 ， 但 


没有 被 广泛 扩散 或 者 强制 实施 。 尽 管 国际 设计 委员 会 制定 的 一 个 行为 规范 
模型 是 个 良好 的 开头 ， 但 是 我 们 觉得 它 还 是 不 够 全 面 ， 当 我 们 面 对 本 书 中 
提 到 的 很 多 情况 时 ， 它 并 不 能 帮助 我 们 做 出 合理 的 决策 。 我 们 认为 ， 目 前 
最 好 的 行为 规范 是 由 一 帮 学 生 和 教授 所 写 的 ， 叫 作 “ 给 饥 渴 的 设计 师 的 
道德 规范 ”(Ethics for the Starving Designer) 。 其 中 第 一 条 原则 是 个 很 好 的 
起 点 : 


找到 最 符合 道德 规范 的 做 法 有 时 是 很 难 的 ， 但 这 并 不 妨碍 我 去 寻 
找 最 符合 道德 规范 的 方案 来 解决 我 遇 到 的 问题 。 如 果 我 做 了 一 个 
令 自 己 不 开心 的 决定 ， 那 么 今后 我 会 尽力 为 自己 和 他 人 做 出 更 加 
符合 道德 规范 的 决策 。 虽 然 在 某 些 情况 下 我 不 得 不 做 出 妥协 ， 但 
在 未 来 我 不 会 甘心 于 继续 如 此 ， 我 会 重 拾 决心 去 面 对 下 一 次 的 道 
德 决策 ， 从 而 得 到 比 过 去 更 好 的 结果 。 


每 一 位 设计 师 都 应 该 列 出 自己 主张 什么 ， 自 己 认 为 哪些 做 法 可 以 接受 而 哪 
些 不 能 接受 。 这 个 “永远 不 会 做 ”的 列表 会 帮 你 在 遇 事 时 做 出 艰难 但 正确 
的 决定 。 


了 解 及 辨别 隐 性 代价 

通常 ， 我 们 中 那些 热 囊 于 技术 的 人 都 会 被 科学 和 科学 探索 所 吸引 。 我 们 公 
傻 地 看 着 技术 带 来 的 所 有 可 能 性 ， 但 很 少 去 思 芳 “为 什么 ”会 存在 这 些 技 
术 。 我 们 要 对 自己 带 到 世界 上 的 事物 负责 ， 就 像 家 长 要 对 自己 的 孩子 负责 
一 样 。 为 了 追逐 下 一 个 创意 、 下 一 笔 金 钱 、 下 一 波 趋势 ， 我 们 常常 随意 创 
造 。 但 我 们 应 该 问 辣 自己 创造 的 东西 是 否 有 存在 的 必要 ， 这 不 仅 从 哲学 和 
道德 的 角度 来 看 很 重要 ， 从 商业 的 角度 来 看 同样 重要 。 而 且 ， 我 们 必须 问 
问 自己 : 我 们 的 成 功 是 否 有 隐 性 代价 ? 对 某 些 公司 来 说 ， 该 代价 可 能 是 对 
环境 的 破坏 ， 对 其 他 公司 来 说 ， 代 价 可 能 是 损害 了 员工 的 健康 或 者 失去 了 
客户 的 信任 。 我 们 经 常 被 蒙 项 ， 误 以 为 自己 是 成 功 的， 但 实际 上 ， 这 些 代 
价 是 隐 性 的 或 外 化 的 。 如 果 我 们 不 能 辨别 出 所 有 的 隐 性 代价 ， 不 能 意识 到 
我 们 的 设计 会 对 周边 世界 造成 什么 影响 ， 就 会 在 盲目 之 中 对 他 人 造成 无 意 
的 伤害 。 


为 了 辨别 和 避免 这 种 淤 在 的 隐 性 代价 ， 我 建议 做 几 个 列表 ， 包 括 “ 目 
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标 ”“ 非 目标 ”及 “反目 标 ”( 也 称 作 “和 危害 ")。 如 果 你 的 公司 使 用 的 话 ， 
那么 你 可 以 把 它们 加 到 产品 大 纲 或 者 创意 大 纲 中 。“ 目 标 ” 的 概念 是 相当 明 
确 的 ， 但 产品 设计 大 纲 中 很 少 有 后 两 个 列表 。 非 目标 ”列表 是 为 了 明确 那 
些 不 在 当前 努力 范围 内 的 目标 。 虽 然 这 听 着 没有 什么 必要 ， 但 以 我 的 经 验 ， 
在 某 个 或 多 个 目标 的 界定 模糊 ， 或 者 它们 有 “范围 草 延 ”的 趋势 时 ， 明 确 
范围 外 的 目标 是 很 有 价值 的 。“ 反 目标 ”列表 用 来 描述 你 最 不 希望 发 生 的 事 
情 。 在 “反目 标 ” 之 后 还 需要 说 明 你 如 何 通 过 明确 的 测试 目标 ， 确 保 这 些 
“反目 标 ” 的 事情 不 会 发 生 。 我 们 称 这 些 为 “安全 措施 ”。 


举 个 例子 ， 以 下 是 某 网 站 新 订阅 页 的 设计 大 纲 ， 其 中 列 出 了 上 述 三 种 目标 。 


e 目标 (这 个 功能 会 ) : 
" 人 允许 用 户 注册 服务 ， 
= 提供 流畅 的 订阅 流程 ， 以 确保 在 整个 过 程 中 不 会 流失 用 户 ， 
= 通过 和 竞争 对 手 对 比 ， 强 调 我 们 的 服务 具有 的 所 有 优势 。 
e 非 目标 (这 个 功能 不 该 ) : 
= 影响 首页 的 内 容 ; 
" 更 改 登录 和 密码 验证 ; 
= 影响 用 户 登 录 后 看 到 的 第 一 个 页 面 。 
e 反目 标 (这 个 功能 绝对 不 会 ) : 
= 用 隐 性 定价 结构 来 迷惑 潜在 客户 ， 
= 隐瞒 “服务 自动 收费 ， 除非 退 订 ”这 一 事实 ， 
= 把 取消 流程 做 得 非常 复杂 ， 
= 影响 到 客服 票据 的 数量 。 


。 安全 措施 : 
© 我 们 会 做 用 户 测试 ， 确 保 潜在 客户 在 注册 之 前 已 经 理解 了 定价 结构 和 
订阅 模式 ; 
= 如 果 发 现 客户 有 疑惑 ， 我 们 会 监控 客服 电话 并 对 页 面 进行 修改 。 
总 结 


科技 一 旦 脱离 了 好 的 设计 ， 很 快 就 会 从 “ 帮 人 ” 变 成 “ 害 人 ”。 科 技能 要 人 
命 ， 但 这 不 是 唯一 的 负面 影响 。 它 能 带 来 情感 上 的 伤害 ， 比 如 社交 应 用 助 


长 了 欺凌， 它 能 引起 排斥 性 ， 比 如 有 视觉 障碍 的 用 户 无 法 参与 某 热 门 网 站 
上 的 社交 ， 就 因为 这 个 网 站 没有 遵守 简单 的 无 障碍 设计 规范 ， 它 能 造成 不 
公平 ， 比 如 将 某 人 的 投票 作废 ， 或 者 带 来 挫败 感 ， 比 如 忽略 了 用 户 的 偏好 。 


设计 师 是 科技 的 守门 人 ， 在 科技 影响 人 类 生活 之 路 上 发 挥 着 重要 作用 。 
我 们 应 该 确保 这 局 科技 之 门 尽 可 能 向 更 广泛 的 受众 敞开 ， 并 提供 更 多 的 
便利 。 


在 接 下 来 的 儿童 中 ， 你 会 看 到 许多 人 慷慨 地 分 享 科技 给 其 日 常生 活 带 来 负 
面 影响 的 故事 。 我 们 还 采访 了 一 些 优秀 的 设计 师 ， 他 们 都 在 以 自己 的 方式 ， 
试图 通过 自己 的 工作 来 造福 社会 。 我 们 会 深入 剖析 那些 糟糕 的 设计 ， 看 看 
它们 如 何 干扰 了 人 们 的 现实 生活 。 我 们 将 分 析 一 些 极端 案例 以 及 一 些 普 通 
案例 ， 这 些 普 通 案 例 是 设计 师 在 工作 中 可 能 会 遇 到 的 。 尽 管 我 们 竭尽 全 力 
为 处 理 这 些 难题 提供 可 行 的 建议 ， 但 并 非 事 事 丝 有 答案 。 我 们 的 主要 目的 
是 揭示 这 个 领域 的 种 种 问题 ， 提 醒 大 家 糟糕 的 设计 是 会 干扰 人 们 的 日 常生 
活 的 。 这 也 是 解决 任何 重大 问题 时 最 重要 的 一 步 : 凸显 它 。 


重要 结论 

(1) 指 责 流 程 中 最 后 一 环 的 人 犯 了 错 并 造成 重大 损失 是 毫 无 意义 的 。 他 们 通 
常 只 是 多 层 瑞士 奶 酷 模 型 中 的 一 层 而 已 。 

人 C) 好 的 视觉 设计 可 以 减轻 完成 其 项 任务 所 需 的 认 知 负荷 。 

(3) 糟糕 的 设计 往往 以 满足 创造 者 (或 者 赞助 商 ) 的 需求 为 主 ， 其 次 才 是 满 
足 用 户 的 需求 。 

(4) 设计 师 并 不 总 是 拥有 话语 权 ， 因 为 多 数 时 候 他 们 服务 的 对 象 是 客户 。 当 
面 对 那 些 邻 人 不 快 的 设计 方案 时 ， 设 计 师 有 责任 指正 并 引导 他 们 的 客户 。 

(5) 隐 性 代价 常常 让 我 们 误 以 为 所 做 的 事情 是 成 功 的 ， 然 而 事实 却 是 代价 被 
隐藏 或 外 化 了 。 如 果 不 请 楚 所 有 的 隐 性 代价 以 及 我 们 的 设计 对 周围 世界 
9 影响， 我 们 就 会 在 盲目 之 中 对 他 人 造成 无 意 的 伤害 。 

(6) 设 计 师 是 科技 的 守门 人 ， 在 科技 影响 人 类 生活 之 路 上 起 着 关键 作用 。 
我 们 应 该 确保 这 局 科技 之 门 向 更 广泛 的 受众 敞开 ， 并 提供 尽 可 能 多 的 
便利 。 


/ 
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xt Amy Cueva 的 访谈 

下 面 是 对 Amy Cueva 的 访谈 ， 她 是 Mad*Pow 的 创始 人 和 CEO, Mad*Pow 
是 一 家 屡 获 殊荣 的 机 构 ， 合 作 伙伴 既 有 世界 500 强 ， 也 有 初创 公司 。 
Mad*Pow 每 年 都 会 在 美国 新 罕 布什 尔 州 的 朴 次 茅 斯 ， 组 织 一 次 名 叫 HXD 
的 医疗 设计 峰会 。 

1. 你 如 何 看 待 影 响 医 疗 的 糟糕 设计 ? 

医疗 方面 的 糟 严 设计 案例 不 胜 枚 举 。 作 为 一 个 行业 ， 它 在 设计 的 接受 和 投 
入 上 都 相对 落后 。 设 计 的 问题 体现 在 视觉 、 交 互 、 信 息 架 构 以 及 可 用 性 上 ， 
但 最 大 的 问题 本 质 上 是 系统 和 体验 上 的 。 有 具体 示例 如 下 。 


电子 病历 (EMR) 
与 电子 病历 系统 的 交互 需要 花费 大 量 的 时 间 ， 也 在 病人 和 医生 之 间 划 出 了 
一 条 物理 边界 ， 并 且 分 散 了 双方 的 注意 力 。 这 种 交互 缺少 了 人 性 ， 更 像 是 
事务 处 理 。 本 质 上 ， 电 子 病 历 就 是 个 存储 患者 医疗 信息 的 数据 库 的 接口 。 


医疗 保险 计划 的 选择 (AH) 
通常 ， 人 们 很 难 判 断 哪个 计划 适合 自己 ， 因 为 计划 中 使 用 的 术语 是 他 们 
不 了 解 或 者 很 难 理解 的 。 要 辨别 出 两 个 计划 的 花费 以 及 对 应 的 护理 质量 
是 非常 困难 的 。 


孤立 且 不 愿意 冒 风险 
卫生 组 织 的 内 部 及 其 相互 之 间 都 是 独立 的 。 这 会 妨碍 大 家 合作 做 出 能 够 
改善 健康 体验 的 设计 。 卫 生 组 织 是 为 了 防范 风险 而 成 立 的 ， 但 为 了 创新 ， 
有 必要 冒 一 点 点 风险 去 探索 新 概念 并 进行 测试 。 这 涉及 文化 转变 ， 会 有 
一 些 困 难 ， 也 需要 时 间 。 


决策 的 支持 和 干预 
关于 最 佳 的 治疗 方法 和 最 有 效 的 护理 方法 ， 我 们 拥有 大 量 的 数据 。 我 们 
讨论 大 数据 ， 却 很 难 在 正确 的 时 间 获 得 正确 的 信息 再 提供 给 正确 的 人 。 
这 是 一 个 设计 问题 ， 但 也 是 技术 和 组 织 的 问题 。 

预防 疾病 很 难 货币 化 
(美国 ) 医疗 系统 主要 做 疾病 护理 。 设 计 这 个 系统 是 为 了 照顾 那些 生病 
的 人 ， 而 不 是 为 了 预防 疾病 的 发 生 。 预 防 疾病 是 一 种 投资 ， 但 很 多 组 织 


并 不 愿意 做 这 种 投资 ， 因 为 无 法 获得 即时 的 收益 或 者 认为 这 是 别人 的 问 
题 。 但 现在 医疗 系统 正 处 于 危机 之 中 ， 它 正在 变 成 我 们 所 有 人 的 问题 。 


2. 你 认为 设计 将 如 何 改变 医疗 领域 ? 

我 认为 以 人 为 本 的 设计 将 为 我 们 指引 方向 ， 推 动 企 业 创新 ， 并 带 来 积极 的 
人 为 影响 ， 进 而 帮助 我 们 改善 健康 体验 。 我 认为 设计 及 设计 师 在 改善 健康 
体验 过 程 中 发 挥 着 重要 作用 。 作 为 设计 师 ， 我 们 要 为 那些 受 我 们 设计 影响 
的 用 户 着 想 ， 我 们 要 有 同 理 心 ， 要 展望 更 美好 的 未 来 ， 要 给 所 有 人 描绘 
蓝图 ， 然 后 带 着 大 家 与 我 们 一 起 将 美好 的 未 来 变 成 现实 。 


我 们 需要 将 客户 、 患 者 和 普通 人 作为 工作 的 重点 ， 因 为 目前 他 们 被 独自 留 
在 一 个 无 法 与 之 相连 的 医疗 生态 系统 中 。 医 疗 系 统 在 发 挥 作用 ， 但 并 没有 
达到 我 们 希望 的 样子 ， 它 没有 考虑 人 类 的 护理 、 连 接 和 创新 能 力 。 我 们 可 
以 做 一 些 事务 性 工作 之 外 的 工作 。 我 们 可 以 与 服务 对 象 建立 信任 ， 并 在 他 
们 最 需要 我 们 的 时 候 立 即 出 现 。 在 整个 就 医 过 程 中 ， 我 们 可 以 成 为 他 们 的 
伙伴 ， 通 过 生态 系统 追踪 他 们 的 就 医 路 径 ， 发 现 一 些 未 满足 的 需求 以 及 有 共 
同 目标 的 卫生 组 织 。 我 们 知道 ， 卫 生 组 织 内 外 都 存在 着 孤岛 ， 但 我 认为 新 形 
式 的 合作 将 有 助 于 我 们 打破 壁垒 ， 并 得 到 前 所 未 有 和 无 法 想象 的 创新 成 果 。 


新 的 合作 方式 和 共享 服务 将 帮助 我 们 打破 壁垒， 去 解决 当前 医疗 生态 系统 
中 存在 的 痛 点 及 未 满足 的 需求 。 


3. 设计 师 如 何 能 帮 上 忙 呢 ? 

设计 师 可 以 充分 了 解 设计 对 象 的 需求 ， 并 为 之 着 想 。 设 计 师 可 以 将 对 组 织 
服务 的 对 象 最 有 益 的 体验 和 组 织 的 目标 联系 起 来 ， 并 做 成 一 个 吸引 投资 的 
BLE, HIP TV a ALI ARR ZI, MAH YK 
计 能 带 来 什么 好 处 。 设 计 师 可 以 践 行 以 人 为 本 的 设计 方法 ， 并 且 邀 请 其 他 
人 加 入 ， 让 其 他 人 了 解 这 种 方法 的 效力 。 

设计 师 可 以 遵照 组 织 的 重点 ， 并 为 之 做 贡献 ， 同 时 将 它 与 “设计 师 堆 言 ” 
联系 起 来 。 设 计 师 可 以 查找 生态 系统 中 有 共同 目标 的 其 他 组 织 ， 并 探索 如 
何 将 这 些 组 织 或 其 他 已 有 的 信息 、 资 源 及 服务 集成 到 解决 方案 中 。 

设计 师 要 有 同 理 心 ， 展 望 美 好 的 未 来 ， 并 给 其 他 人 描绘 出 一 幅 蓝图 。 设 计 
师 在 想象 和 描绘 更 好 生活 方式 的 过 程 中 起 着 重要 作用 ， 他 们 也 可 以 激发 大 
家 一 起 去 开辟 新 道路 。 
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4. 非 设 计 师 该 怎样 帮忙 呢 ? 

非 设计 师 可 以 去 了 解 每 个 组 织 主张 什么 一 一 除了 营利 还 有 什么 目标 ， 以 及 
在 平时 的 作为 中 是 如 何 实现 这 个 目标 的 。 然 后 他 们 可 以 根据 组 织 的 目标 与 
他 们 个 人 的 兴趣 点 是 否 一 致 ， 来 决定 跟 谁 合作 。 非 设计 师 可 以 去 询问 组 织 
机 构 ， 他 们 是 如 何 让 患者 、 客 户 和 普通 人 参与 创建 和 改善 组 织 的 流程 、 制 
度 和 系统 的 。 


5. 在 让 世界 变 得 更 美好 的 过 程 中 ， 设 计 扮 演 什么 角色 呢 ? 

以 用 户 为 中 心 且 受 同 理 心 启发 的 设计 并 不 是 空想 ， 而 是 一 种 很 不 错 的 做 
法 ， 它 能 对 社会 产生 积极 的 影响 。Belinda Parmar 2015 年 发 表 在 《哈佛 商 
业 评 论 》 上 的 文章 “企业 的 同 理 ' 心 并 不 矛盾 ” (Corporate Empathy Is Not an 
Oxymoron) 中 指出 :“ 无 论 是 在 董事 会 会 议 室 还 是 在 生产 车 间 ， 同 理 心 都 
是 一 项 必须 掌握 的 “ 硬 ” 技能， 丝毫 不 “ 软 " 。” 同 理 心 会 对 如 何 设计 产品 、 
提供 服务 、 建 立 合 作 关 系 以 及 管理 组 织 ， 给 予 我 们 启示 。 同 理 心 是 一 种 体 
验 经 济 。 其 他 行业 的 组 织 早已 意识 到 这 一 点 。 比 如 在 金融 服务 中 ， 同 理 心 
不 仅仅 关乎 销售 产品 和 提供 服务 ， 或 是 帮助 用 户 轻 松 完成 自助 交易 ， 它 还 
关乎 用 户 和 组 织 之 间 的 关系 ， 以 及 这 份 关 系 中 的 感知 收益 。 想 象 一 下 ， 如 
果 一 个 国民 银行 帮 它 的 顾客 多 节约 了 5%， 这 将 对 银行 大 有 好 处 ， 当 然 对 个 
人 也 是 一 样 ， 同 时 对 整个 社会 也 会 有 巨大 的 影响 。 


当 组 织 实 现 其 目标 时 ， 我 们 会 发 现 “ 企 业 的 社会 责任 ”与 “客户 体验 ”的 
原则 是 趋同 的 。 这 会 带 来 远 超 营销 信息 或 广告 活动 所 能 带 来 的 效果 ; 以 目 
标 为 驱动 的 公司 会 将 此 融入 其 所 有 业务 职能 ， 以 此 为 实现 目标 创造 动力 ， 
并 最 终 获得 竞争 优势 。 仅 仅 将 获得 利润 作为 目标 是 远 远 不 够 的 。 这 就 要 求 
我 们 打破 过 去 定义 组 织 的 标准 边界 。 

我 们 发 现 这 些 边界 已 经 开始 变化 了 ， 因 为 保险 公司 的 目标 不 再 只 是 做 客户 
的 “鉴定 伙伴 "， 而 是 帮助 客户 变 得 更 健康 ， 医 药 公 司 除了 药物 之 外 也 开始 
探索 “数字 疗法 ”了 。 

考虑 而 不 是 利用 用 户 的 需求 和 动机 ， 就 可 以 带 来 利润 。 此 外 还 需要 清楚 地 
TE: 组 织 所 做 的 决定 会 如 何 影响 社会 ， 如 何 处 理 意 料 之 外 的 结果 ， 相 关 
的 道德 准则 有 哪些 。 

消费 者 越 来 越 清 楚 地 意识 到 企业 每 天 对 社会 产生 的 影响 ， 这 也 会 对 他 们 决 


定 和 谁 打交道 产生 影响 。 关 注 影 响 的 企业 会 瞄准 客户 群 的 兴趣 点 ， 进 而 在 
市 场 上 脱颖而出 。 这 需要 把 目光 放 长 远 ， 理解 长 期 影响 ,而 不 是 着 眼 于 短 
期 收益 。 


6. 为 了 避免 造成 伤害 ， 设 计 师 应 怎样 优化 他 们 的 设计 流程 呢 ? 

我 们 可 以 学 习 或 研究 问题 ， 采 用 包容 性 的 设计 方法 。 走 出 办 公 室 ， 去 和 我 
们 的 设计 对 象 面 对 面 交 谈 。 在 他 们 真实 的 生活 环境 下 ， 我 们 可 以 更 深入 地 
了 解 什么 能 带 来 真正 的 意义 和 价值 一 一 能 激励 他 们 、 吸 引 他 们 、 给 他 们 启 
示 、 引 导 他 们 和 让 他 们 和 舒心 的 部 是 什么 。 人 类 是 复杂 的 ， 他 们 故事 中 丰富 
的 细节 能 给 我 们 带 来 信息 和 灵感 。 


Layton Christensen 探讨 了 理论 在 引导 颠 徐 性 创新 中 的 重要 性 ， 并 指出 “只 
有 了 解 了 我 们 现在 服务 的 人 ， 才 能 构建 出 关于 未 来 的 理论 ”。 民 族 志 研究 
(到 人 们 生活 的 环境 中 与 他 们 交流 并 观察 他 们 ) 能 帮 我 们 更 好 地 了 解 当 前 的 
问题 ， 发 现 尚 未 满足 的 需求 ， 这 样 我 们 就 能 创造 出 扎实 的 理论 来 引领 我 们 
前 进 。 此 外 ， 民 族 志 研究 能 激发 我 们 的 同 理 心 ， 为 我 们 的 创造 力 提 供 必 要 
的 灵感 。 举 个 例子 ， 如 果 我 们 希望 慢性 病 患 者 不 要 把 急诊 室 当 作 初 级 治疗 
室 ， 我 们 是 否 应 该 去 急诊 室 和 病人 谈话 ?对 于 为 什么 他 们 要 去 急诊 室 ， 以 
及 该 如 何 改变 这 种 情况 ， 我 们 是 否 在 做 假设 ? 


组 织 机 构 需要 将 同 理 心 的 建设 活动 整合 进 设 计 流 程 中 ， 并 开始 关注 同 理 心 。 
我 们 可 以 鼓励 组 织 机 构 的 干系 人 去 参与 民族 志 研 究 、 参 与 式 和 协作 式 的 设 
计 方 法 ， 以 及 验证 活动 ， 比 如 可 用 性 、 有 用 性 、 合 意 性 和 有 效 性 测试 。 持 
续 做 这 项 工作 的 公司 将 会 获取 丰富 的 信息 ， 而 在 未 来 几 年 中 这 些 信息 将 会 
指导 他 们 改善 体验 。 

通过 研究 我 们 开始 了 解 情绪 。 情 绪 会 告诉 我 们 ， 我 们 需要 关注 什么 ， 我 们 
在 哪些 方面 做 得 好 ， 哪 些 方面 需要 改善 。 服 务 对 象 的 情绪 很 重要 ， 情 绪 会 
影响 他 们 的 前 进 之 路 。 不 仅 是 服务 对 象 的 情绪 很 重要 ， 我 们 自己 的 情绪 也 
很 重要 。 我 们 要 允许 自己 去 感受 。 情 绪 让 我 们 超越 认 知 ， 直 面 内 心 。 这 种 
直觉 会 激发 我 们 的 好 奇 心 ， 丰 富 我 们 的 想象 力 ， 增 加 我 们 的 智慧 ， 引 导 我 
们 去 行动 ， 并 且 激 励 我 们 坚持 下 去 。 

通过 用 户 画 像 ， 我 们 可 以 全 面 考虑 用 户 在 体验 中 会 产生 的 情绪 以 及 会 碰 到 
的 场景 。 站 在 服务 对 象 的 角度 思考 ， 我 们 会 发 现 如 何 能 让 他 们 的 生活 变 得 
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更 好 。 用 户 画像 不 仅 包括 了 人 口 统计 信息 ， 也 包括 了 行为 、 心 理 和 情感 信 
息 。 用 户 画像 可 以 指导 我 们 的 团队 去 做 一 些 体验 相关 的 决定 ， 但 是 只 有 用 
户 画像 是 不 够 的 。 


为 了 使 关于 体验 的 努力 有 的 放 矢 以 及 衡量 我 们 的 表现 ， 我 们 可 以 根据 研究 
结果 建立 一 个 “需求 等 级 "。 比 如 : 值得 信任 一 一 在 需要 信息 和 工具 时 ， 我 
就 能 得 到 ; 容易 一 一 这 家 公司 、 产 品 或 者 服务 很 好 打交道 ; 友好 一 一 我 感 
觉 他 们 考虑 了 我 的 需求 ， 自 己 也 被 善待 了 ; 有 意义 一 一 对 我 的 生活 有 意义 ， 
我 取得 了 更 大 的 成 果 或 者 得 到 了 意 想 不 到 的 好 处 ; 非常 酷 哇 哦 ， 这 真 
的 很 酷 ! 


我 们 行业 中 的 很 多 人 都 有 “新 奇 事物 综合 征 "， 也 就 是 常常 起 直接 跳 到 “ 非 
常 酷 ”这 一 步 ， 不 经 过 “值得 信任 ”“ 容 易 ”“ 友 好 ”“ 有 意义 ”这 四 级 。 我 
们 可 以 审查 一 下 这 个 生态 系统 的 交互 性 ， 从 每 个 用 户 画像 及 对 应 的 需求 等 
级 的 角度 去 检查 每 个 接触 点 ， 并 且 是 从 下 往 上 地 检查 。 


我 们 可 以 看 看 市 场 上 其 他 已 有 的 医疗 解决 方案 和 医疗 实体 ， 并 搞 清楚 如 何 
集成 这 些 技术 ， 或 者 如 何 与 它们 合作 ， 以 便 代 表 患 者 去 连接 这 些 医疗 相关 
的 体验 要 素 ， 以 及 按照 各 组 织 除 营 利之 外 的 目标 去 审核 当前 的 医疗 体验 和 
未 来 的 国家 理论 。 


“体验 ”的 好 坏 也 取决 于 我 们 内 部 是 如 何 进行 组 织 以 提供 体验 的 。 如 果 我 们 
A SRL CAR, ABA ARIE AL AL CAN, A AAR TR ORE OR 
不 够 的 ， 我 们 还 需要 将 其 带 到 市 场 上 。 为 了 提供 卓越 的 体验 ， 我 们 需要 帮 
助 我 们 的 组 织 进行 改革 ， 做 任何 事 都 要 以 同 理 心 为 驱动 ， 以 用 户 为 中 心 。 
我 们 也 将 继续 研究 如 何 向 高 管 和 决策 人 传达 基于 同 理 心 的 设计 的 优势 ， 让 
他 们 参与 其 中 ， 并 为 他 们 提供 必要 的 培训 、 方 法 和 工具 来 帮助 他 们 学 习 。 
提供 培训 确实 会 奏效 ， 比 如 德国 的 Telefonica 公司 在 实施 了 六 个 月 的 公司 级 
同 理 心 培训 项 目 之 后 ， 客 户 的 满意 度 就 提高 了 6%. 


在 前 面 提 过 的 “企业 的 同 理 心 并 不 矛盾 ”一 文中 ，Belinda 指出 同 理 心 是 可 
以 衡量 的 ， 同 时 提 到 “认真 的 人 一 般 会 拒绝 考虑 同 理 心 ， 而 采用 更 具体 、 
更 绩 密 的 理性 分 析 "。 我 认为 理性 分 析 并 不 能 提供 丰富 多 样 的 灵感 ， 同 理 心 
和 以 人 为 本 的 设计 则 可 以 ,而 灵感 能 够 促进 试验 性 和 颠 巷 性 的 创新 。 但 也 
不 要 停留 在 衡量 组 织 的 同 理 心 上 。 也 要 考虑 如 何 衡量 客户 需求 等 级 和 组 织 


目标 上 的 表现 情况 。 要 制定 激励 计划 和 积分 结构 。 很 多 公司 发 现 ， 当 激励 
计划 与 以 客户 为 中 心 的 衡量 标准 保持 一 臻 时， 短期 内 就 会 获得 快速 增长 。 
与 我 们 合作 的 一 家 公司 组 建 了 一 支 跨 领域 团队 ， 去 评估 每 个 商业 决策 会 给 
客户 体验 带 来 正面 、 负 面 还 是 中 性 的 影响 。 如 果 预 测 结果 是 负面 影响 ， 马 
上 会 用 新 的 方案 去 补救 这 个 影响 。 决 策 框 架 会 有 所 帮助 ， 但 也 要 避免 “ 决 
策 环节 中 由 数字 替代 人 做 决定 ”。 
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设计 数字 化 媒介 时 ， 很 容易 脱离 “设计 决策 如 何 影响 最 终 用 户 ” 这 个 问题 。 
“用 户 ” 这 个 词 本 身 就 是 一 种 脱离 。 当 “用 户 ” 没 有 具体 的 面孔 和 姓名 时 ， 
就 是 一 个 不 明确 的 概念 ， 它 可 以 与 其 他 定量 指标 相 结 合 ， 用 于 证 明 商 业 决 
策 的 合理 性 。 很 快 “ 用 户 ” 就 变 成 了 密密麻麻 的 业绩 表 上 的 一 个 数字 。 对 
于 产品 来 说 ， 它 就 是 在 努力 增加 收益 时 要 考虑 的 一 个 指标 而 已 。 


增加 公司 收益 本 身 没有 什么 问题 ， 追 踪 成 功 指标 也 没有 什么 问题 。 但 因为 
定量 指标 不 夹杂 个 人 感情 ， 所 以 它们 常常 处 于 同 理 心 的 对 立 面 。 定 量 指标 
可 以 将 用 户 物 化 、 去 人 性 化 。 如 果 用 户 受 到 了 伤害 ， 它 还 能 让 我 们 免 受 良 
心 上 的 不 安 以 及 羞愧 和 内 次 之 感 。 过 去 ， 用 户 体验 设计 师 没 有 充分 利用 指 
标 。 我 们 认为 ， 拥 有 指标 可 能 有 助 于 确保 避免 用 它们 将 用 户 物 化 和 去 人 性 
化 。 因 此 ， 在 定性 指标 和 定量 指标 之 间 找 到 一 个 平衡 点 是 很 重要 的 。 研 究 
表明 ， 我 们 很 容易 对 一 群 关系 亲密 的 人 感受 到 强烈 的 情感 ， 但 要 把 这 种 关 
心 扩 展 到 数 以 千 计 我 们 未 曾 见 过 的 用 户 身上 是 很 困难 的 。 丫 但 这 不 是 逃避 责 
任 的 借口 。 我 们 应 该 时 刻 关 注 我 们 工作 的 六 在 影响 。 这 也 是 用 户 访谈 和 用 
户 观察 如 此 有 用 的 原因 。 然 而 ， 很 多 设计 师 都 没 见 过 真实 用 户 是 怎样 使 用 
他 们 的 产品 的 。 


思春 的 错误 与 思春 的 用 户 

人 们 很 容易 将 灾难 和 错误 归 和 从 于 用 户 的 无 能 。 实 际 上 科技 圈 里 有 很 多 伸 
语 ， 它 们 全 都 是 贬义 的 ， 瞳 指 用户 才 是 问题 ， 用 户 比较 轴 春 。 你 是 否 听 过 
“PEBKAC” 这 个 缩 略 词 ? 它 的 含义 是 “在 键盘 和 椅子 之 间 存 在 问题 ”。 或 
者 ， 你 听 过 “类 型 16” 错 误 吗 ? 它 的 意思 是 错误 不 在 计算 机 里 ， 而 在 离 屏 
Fe 16 英寸 远 的 地 方 (又 是 指 用 户 )。 其 至 在 美国 海军 和 陆军 中 ， 也 有 用 来 
嘲笑 用 户 错误 的 但 语 。 海 军 使 用 “Eye-Dee-Ten-Tango” 中 (ID10T) !， 陆 军 
则 使 用 “One-Delta-Ten-Tango”(1D10T)。 虽 然 听 起 来 很 好 笑 ， 就 像 个 办 公 
室 笑 话 ， 但 这 种 想法 会 让 “聪明 ”的 创造 者 和 “思春 ”的 用 户 之 间 产 生 距 
离 。 这 种 冷漠 最 终 会 发 展 成 不 负责 任 、 人 和 偏见、 偏执 以 及 轻视 。 这 也 会 妨碍 
我 们 从 错误 和 悲剧 中 吸取 经 验 和 教训 。 


毕 竞 ， 也 许 大 部 分 bug 都 属于 “类 型 16”: 距离 设计 师 的 屏幕 16 英寸 的 
地 方 。 


优秀 的 设计 师 应 该 不 断 寻找 机 会 去 了 解 他 人 犯错 的 原因 。 不 要 一 味 指责 犯 
错 的 人 ， 我 们 更 应 该 试 着 站 在 他 们 的 角度 ， 诚 实 回答 :“ 什 么 会 导致 我 做 出 
与 他 们 一 样 的 设计 ? 什么 样 的 决策 导致 了 这 个 产品 被 通过 ， 并 最 终 推 向 市 
场 ?我 如 何 避免 这 种 情况 发 生 在 自己 身上 ? ” 


事后 再 研究 某 个 事故 时 ， 我 们 会 思考 这 个 事故 是 否 本 可 以 避免 。 这 时 候 
“使 用 错误 图 表 ”(Use Error Chart) 非常 有 用 ( 见 图 2-1)。 当 你 批判 一 个 设 
计 的 时 候 ， 我 们 鼓励 你 参考 这 个 图 表 。 如 果 错 误 是 由 于 “正常 使 用 ”范围 
内 的 操作 引发 的 ， 那 么 设计 团队 早 应 该 针对 这 个 错误 做 好 计划 ， 并 应 承担 
责任 。 如 果 这 个 错误 是 由 正常 使 用 范围 之 外 的 有 意 操作 引发 的 ， 那 么 只 怪 
罪 于 设计 师 是 有 问题 的 。 不 过 ， 如 果 这 个 正常 使 用 范围 之 外 的 错误 操作 会 
造成 严重 后 果 ， 那 么 设计 团队 应 该 做 些 减 轻 危 害 的 尝试 。 我 们 会 在 第 4 章 
中 描述 这 些 情况 ， 并 给 出 一 些 技术 方案 ， 尽 可 能 多 地 解决 这 些 有 潜在 风险 
的 使 用 情况 。 


注 1: 形似 单词 idiot， 意 思 是 “笨蛋 ”。 
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S IEC 62366:2007 启发 而 得 的 “使 用 错误 图 表 "。 如 果 事后 你 想 要 分 析 一 个 事故 ， 可 以 
参考 这 个 图 表 。 它 可 以 解答 “这 个 事故 是 否 可 以 避免 ” 

我 们 将 在 这 一 章 中 分 析 一 些 案例 ， 其 中 糟糕 的 设计 造成 了 生理 上 的 伤害 。 
我 们 并 不 想 用 这 些 案例 来 个 人 听闻 ， 我 们 也 不 认为 糟糕 的 设计 是 造成 这 些 
灾难 的 唯一 原因 。 有 时 候 ， 设 计 本 身 是 非常 好 的 ， 只 是 没有 为 某 些 用 例 做 
好 规划 ， 结 果 导 致 了 事故 的 发 生 。 我 们 想 把 这 些 案例 当 作 学 习 的 机 会 ， 所 
以 我 们 将 关注 设计 在 造成 身体 伤害 的 过 程 中 所 起 的 作用 ， 以 及 未 来 我 们 应 
该 做 些 什么 来 避免 再 发 生 类 似 的 事情 。 


案例 研究 1: Therac-25 


Therac-25 ( 见 图 2-2) 是 一 台 放 射 治疗 仪 ， 利用 电子 光束 或 者 X 光束 产生 安 
全 范围 内 的 辐射 量 。 在 它 之 前 ， 还 有 两 个 型 号 ，Therac-6 和 Therac-20。 放 
射 治疗 通常 是 癌症 治疗 中 的 一 部 分 ， 用 来 控制 或 者 杀 死 癌 细 胞 。Therac-25 
的 故事 就 是 一 个 教科 书 般 的 例子 ， 被 许多 的 计算 机 科学 课程 引用 。 它 完 
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地 诠释 了 软件 是 如 何 伤 人 的 。 在 1985 年 到 1987 年 之 间 ， 发 生 了 6 起 与 用 
药 过 量 相关 的 事故 。 其 中 3 名 患者 后 来 因为 伤势 过 重 死亡 ， 其 他 人 也 伤势 
严重 。 值 得 庆幸 的 是 ， 一 共 只 安装 了 11 台 机 器 ， 之 后 全 部 被 召回 ， 做 了 大 
量 设 计 修改 ， 包 括 软 件 防 错 的 硬件 保障 。 


Therac-25 放射 治疗 仪 


Therac-25 的 操作 员 要 在 机 器 上 输入 药方 剂量 和 模式 ， 由 机 器 给 药 。 问 题 
是 ， 在 极 个 别 情况 下 ， 这 台 机 器 会 发 射 数 千 拉 德 (辐射 吸 收 剂 量 单 位 ) 到 
病人 身上 。 在 某 些 情况 下 ， 剂 量 会 上 升 到 17 000 拉 德 (一般 单 次 治疗 的 剂 
量 是 200 拉 德 )。 吸 收 如 此 高 的 辐射 剂量 后 会 即刻 产生 剧烈 疼痛 ， 有 一 次 一 
位 病人 直接 从 治疗 台 上 跳 起 来 冲 出 了 房间 。 在 接 下 来 的 儿 周 内 ， 秧 体 所 受 
的 影响 更 为 可 怕 。 要 知道 全 身受 到 1000 拉 德 的 冲击 波 是 会 形 命 的 ， 可 想 而 
知 ，17 000 拉 德 的 冲击 波 照 在 一 块 只 有 硬币 大 小 的 区 域 上 会 造成 怎样 的 灾 
难 性 后 果 。 致 命 治 疗 后 的 第 一 天 ， 病 人 身上 出 现 了 皮疹 和 烧伤 的 痕迹 。 然 
后 ,在 接 下 来 的 几 周 内 ,伤口 变 成 了 一 个 大 洞 ， 类 似 于 “一 个 慢 动作 枪弹 ” 
造成 的 伤 。” 当 病 人 报告 了 他 们 的 伤势 后 ， 生 产 该 设备 的 公司 否认 这 是 个 
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问题 ， 并 称 这 是 不 可 能 的 。Therac-25 的 错误 和 由 它 导 致 的 问题 目前 都 已 有 
详细 的 记录 了 。 


界面 诊断 

为 了 公正 地 评判 界面 的 好 坏 ， 我 们 将 使 用 Jakob Nielsen 建立 的 界面 设计 十 
大 可 用 性 原则 。 我 们 也 可 以 使 用 其 他 原则 ， 比 如 Theo Mandel 的 黄金 规则 ， 
或 者 Bruce Tognazzini 的 交互 设计 第 一 原则 。 这 些 资 源 都 值得 我 们 去 阅读 。 
但 我 们 决定 使 用 Nielsen 的 十 大 原则 ， 因 为 它 更 简单 ， 也 更 易于 理解 。 虽 然 
这 些 原则 是 20 多 年 前 创建 的 ， 但 仍 被 业界 广泛 应 用 并 被 视 为 最 佳 实践 。 我 
们 并 没有 因为 生产 Therac-25 的 公司 没 使 用 这 些 原则 而 去 指责 它 ， 因 为 那 时 
候 根本 就 不 存在 这 些 原则 ， 业 界 还 在 摸索 界面 设计 的 最 佳 实践 。 


作为 提醒 ， 以 下 是 从 Nielsen Norman 集团 网 站 摘录 下 来 的 原则 列表 。 


(1) 系统 状态 的 可 见 性 
系统 应 该 在 合理 的 时 间 内 做 出 适当 的 反馈 ， 让 用 户 知道 发 生 了 什么 。 


(2) 系统 与 真实 世界 相 匹配 
系统 应 该 使 用 用 户 的 语言 ， 采 用 用 户 熟悉 的 单词 、 短 语 和 概念 ， 而 不 是 
系统 术语 。 遵 循 现实 世界 的 惯例 ， 让 信息 的 出 现 符合 自然 的 逻辑 顺序 。 
(3) 用 户 的 控制 性 和 自由 度 
用 户 经 常 错 误 地 选择 了 系统 功能 ， 他 们 需要 一 个 明确 的 “紧急 出 口 ” 标 
识 来 退出 该 状态 ， 而 无 须 通 过 一 个 扩展 的 对 话 框 。 要 支持 撤销 和 重 做 。 
(4) 一 致 性 和 标准 化 


不 应 该 让 用 户 去 猜测 不 同 的 用 词 、 情 景 或 者 操作 是 否 会 产生 相同 的 结果 。 
应 遵循 平台 的 惯例 。 


(5) 错误 预防 
比 提供 错误 提示 更 好 的 做 法 是 通过 用 心 的 设计 防止 错误 发 生 。 要 么 去 除 
易于 出 错 的 条 件 ， 要 么 在 用 户 执行 操作 之 前 提供 一 个 确认 选项 。 


(6) 认 知 而 不 是 记忆 
尽量 减少 用 户 的 记忆 负荷 ， 对 象 、 动 作 和 选项 都 应 该 是 可 见 的 。 用 户 不 
必 记 住 如 何 从 对 话 框 的 一 个 部 分 到 另 一 个 部 分 。 系 统 的 使 用 说 明 应 该 是 
可 见 的 或 者 是 容易 获取 的 。 

(7) 使 用 的 灵活 和 高 效 性 
加 速 器 一 一 新 手 用 户 是 看 不 到 的 一 一 可 以 经 常 加 速 高 级 用 户 的 交互 ， 这 
样 系统 就 可 以 同时 满足 有 经 验 和 无 经 验 用 户 的 需求 。 人 允许 用 户 调整 频繁 
的 操作 。 

(8) 美学 和 极 简 设计 
对 话 框 中 不 应 该 包含 无 关 紧 要 的 信息 。 对 话 框 中 每 多 一 个 信息 单元 ， 就 
需要 和 相关 信息 单元 的 样式 相 匹 配 ， 从 而 降低 了 它们 之 间 的 相对 可 见 性 。 


(9) 帮助 用 户 识别 、 诊 断 并 从 错误 中 恢复 


错误 提示 应 该 使 用 简明 的 语言 (不 要 用 代码 ) ， 准 确 地 反映 问题 所 在 ， 并 
且 提 供 一 个 建设 性 的 解决 方案 。 


(10) 帮助 和 文档 


虽然 系统 无 须 使 用 文档 最 好 ， 但 是 有 必要 提供 帮助 和 文档 。 而 且 这 种 信息 
应 该 很 好 找 ， 专 注 于 用 户 的 任务 ， 列 出 具体 的 操作 步 又， 同时 不 能 太 大 。 


第 一 个 问题 

我 们 来 看 一 下 Therac-25 的 界面 问题 。 虽 然 界 面 不 是 导致 错误 的 唯一 因素 ， 
但 我 们 认为 它 是 个 关键 因素 。 比 如 ， 在 一 个 致命 的 实例 中 ， 操 作 员 输入 处 
方剂 量 的 时 候 ， 病 人 已 经 身 在 放疗 室 里 了 。Therac-25 界面 要 求 操作 员 先 选 
择 一 个 模式 ， 然 后 输入 指定 辐射 量 ( 见 图 2-3)。 根 据 加 州 大 学 伯克利 分 校 
计算 机 科学 教授 Brian Harvey 的 一 个 讲座 ， 操 作 员 先 输 入 所 需 的 模式 ( 输 
A e 表示 电子 射线 ,x 表示 x 射线 )， 然 后 移动 到 下 一 个 输入 框 。 这 时 ， 操 
作 员 突然 意识 到 他 刚刚 输入 的 模式 不 对 ， 于 是 试 着 按 了 几 次 向 上 键 想 要 返 
回 到 刚才 的 输入 框 ( 记 住 当时 是 20 世纪 80 年 代 ， 那 时 还 没有 鼠标 ) 。 


当 操 作 员 试图 纠正 错误 时 ， 他 并 没有 注意 到 ， 按 向 上 键 并 不 会 移动 光标 ， 
而 是 会 输入 一 个 代表 向 上 键 的 字符 串 。 这 个 字符 串 是 键盘 给 计算 机 程序 的 


FA 


20 | #22 


一 个 信号 ， 用 来 识别 按 了 哪个 键 。 


2-3 


命令 行 界面 ， 类 似 于 Therac-25 的 界面 ( 来 源 : Wikibooks ) 


很 明显 ， 这 违反 了 Nielsen 的 第 一 条 原则 : 系统 状态 的 可 见 性 。 操 作 员 并 
没 想 到 他 通过 输入 框 输入 了 向 上 键 的 字符 串 ， 而 且 此 时 界面 上 也 没有 显示 
当前 状态 。 用 户 不 应 对 输入 的 内 容 感到 疑惑 ， 也 不 应 检查 他 们 输入 的 内 容 ， 
看 是 否 能 让 仪器 正确 运转 到 最 后 。 也 许 这 听 起 来 是 显而易见 的 ， 但 软件 应 
该 一 直 显 示 用 户 正在 输入 的 内 容 。 


第 二 个 问题 
第 二 个 界面 问题 是 ， 如 果 输 入 框 中 没 填 任何 内 容 ， 系 统 就 会 自动 提供 一 个 
默认 值 。 这 也 违反 了 Nielsen 的 第 一 条 原则 。 有 时 默认 值 能 有 效 地 防止 错误 
发 生 ， 但 是 设计 一 个 专门 给 病人 设置 辐射 剂量 的 仪器 时 ， 显 然 不 需要 这 个 
默认 值 。 默 认 值 要 是 不 显示 的 话 ， 就 会 更 危险 。 如 果 用 户 不 知道 有 默认 值 ， 
他 们 可 能 会 执行 意外 的 操作 并 且 造 成 困惑 。 


第 三 个 问题 

第 三 个 界面 问题 是 关于 错误 提示 的 。 在 另 一 个 实例 中 ， 当 操作 员 填 写 完 
成 并 且 执 行 时 ，Therac-25 软件 返回 了 一 个 错误 提示 。 通 向 来 说 ， 提 供 错 
误 提 示 是 个 好 方法 。 但 不 幸 的 是 ， 这 里 它 仅仅 显示 了 “故障 5S4” 几 个 字 ， 
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描述 得 不 够 清楚 ， 让 人 无 法 理解 这 个 问题 是 什么 ， 如 何 能 解决 。 在 使 用 
Therac-25 的 过 程 中 ， 类 似 模糊 的 错误 提示 经 常 出 现 。 操 作 员 已 经 习惯 按 
“p” 键 跳 过 错误 提示 。 操 作 员 对 这 些 不 合理 的 错误 提示 已 经 习以为常 ,这 
一 次 他 又 忽略 了 这 个 错误 提示 ， 结 果 导 致 了 辐射 过 量 。 操 作 员 (并 不 知道 
这 会 烧伤 病人 ) 跳 过 一 次 错误 提示 后 ， 这 个 提示 又 出 现 了 。 每 跳 过 一 次 错 
误 提 示 ， 隔 壁 房间 的 病人 就 会 被 增加 15 000~16 000 拉 德 的 辐射 量 。 这 个 病 
人 之 前 接受 过 这 台 仪 器 的 治疗 ， 他 感受 到 了 这 次 的 疼痛 不 对 多， 于 是 试 着 
求救 。 他 挣扎 着 仆 到 门口 ， 敲 击 大 门 ,希望 和 人 能 昕 到。 通常 ， 操 作 员 会 
通过 治疗 室 里 的 摄像 头 和 对 讲 机 来 观察 和 监听 病人 的 情况 。 不 幸 的 是 ， 那 
天 这 两 样 设备 都 出 了 问题 。 几 周 后 ， 病 人 因为 吐血 被 送 回 了 医院 ， 医 生 诊 
断 为 辐射 过 量 。 这 次 的 治疗 让 他 的 左 熙 和 双 腿 都 瘫痪 了 ， 左 声带 和 胸腔 内 
的 横 肪 膜 也 都 破裂 了 。 五 个 月 后 他 就 去 世 了 。 


错误 提示 应 该 遵循 Nielsen 可 用 性 原则 的 第 5 条 、 第 7 条 和 第 9 条。 最 好 的 
错误 提示 是 一 点 错误 提示 都 没有 。Therac-25 的 软件 界面 应 该 简单 易 用 ， 并 
显示 出 可 能 的 下 一 步 操作 ， 同 时 要 有 实时 验证 。 设 计 界 面 时 应 该 了 解 设计 
的 目的 ， 并 且 应 该 为 超出 合理 范围 的 操作 设置 相关 界面 ， 以 此 指导 用 户 回 
到 正确 的 交互 中 。 


新 用 户 的 注册 表单 就 是 通过 实时 验证 预防 出 错 的 一 个 好 例子 。 新 用 户 需要 
选择 一 个 用 户 名 ( 见 图 2-4) ， 而 在 他 输入 一 个 想 要 使 用 的 用 户 名 时 ， 他 能 
立即 看 到 这 个 用 户 名 是 否 可 用 ， 这 样 他 就 不 用 每 回 都 验证 完整 个 表单 后 才 
知道 这 个 用 户 名 是 否 可 用 。 我 们 也 经 常 看 到 另 一 种 实时 错误 验证 : 用 户 需 
要 再 输 一 次 密码 来 确认 密码 。 如 果 两 次 密码 不 匹配 ， 那 么 输入 框 就 会 自动 
变 成 红色 ， 表 示 不 匹配 ， 并 阻止 用 户 进行 下 一 步 操作 。 


shoes 企 shoes-for-two > 


A store with that name already exists. If you are the owner you can 


log in here 


2-4 
shopify 网 站 的 一 个 实时 验证 例子 。 如 果 输 入 的 商店 名 称 已 经 被 使 | 
个 “登录 ”选项 


了 ， 会 为 用 户 提供 


在 Therac-25 的 案例 中 ， 操 作 员 对 大 量 不 合理 的 错误 已 见怪 不 怪 了 ， 这 使 
得 他 们 对 屏幕 上 的 各 种 提示 都 及 木 了 。 想 象 一 下 ， 如 果 一 个 横幅 广告 或 更 
新 弹 窗 在 一 周 内 出 现 了 12 次 ， 你 是 不 是 很 容易 忽略 它 ” 即 使 是 使 用 了 激烈 
的 言辞 、 警 告 的 话 术 或 者 亮 眼 的 颜色 ， 我 们 还 是 会 忽略 它 。 就 像 “ 狼 来 了 ” 
的 故事 一 样 ， 许 多 重要 的 警告 信息 会 被 忽略 ， 因 为 同样 的 信息 之 前 已 被 
证 明 是 无 用 的 。 这 个 概念 通常 被 称 为 广告 视 盲 ， 这 也 同样 适用 于 “确认 信 
息 ”。 一 个 好 的 做 法 是 ， 如 果 用 户 的 操作 不 是 破坏 性 的 或 者 是 可 以 撤回 的 ， 
就 不 要 一 直 让 用 户 确认 。 因 为 我 们 接触 过 太 多 种 确认 方式 ， 所 以 已 经 习惯 
了 点 击 “ 确 认 ”， 甚 至 在 点 击 之 前 都 不 读 一 下 警告 或 说 明 的 内 容 。 


Gmail (谷歌 邮箱 ) 就 是 一 个 很 好 的 例子 ， 它 的 界面 不 会 让 用 户 进行 一 些 没 
用 的 确认 。 妆 你 删除 一 封 邮 件 时 ， 系 统 会 自动 执行 删除 命令 ， 而 不 是 询问 : 
“你 确定 要 删除 这 封 邮 件 吗 ? ”如 果 你 真 的 和 弄 错 了 ， 系 统 人 允许 你 “撤回 ” 
( 见 图 2-5)。 虽 然 这 条 提示 没 那 么 显眼 ， 但 当 你 无 意 删除 了 邮件 并 需要 找 回 
来 时 ， 这 里 就 提供 了 一 种 恢复 邮件 的 方法 。 


Google 

Gmail « - rey More * — = — ‘+40 01 179 《 > m> 
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Gmail 收 件 箱 的 “撤回 ”操作 。 注 意 ， 让 用 户 撤回 的 黄色 横 条 取代 了 让 用 户 确认 的 弹 窗 


最 后 ， 在 Therac-25 软件 的 例子 中 ， 错 误 提 示 的 设计 应 该 更 加 丰富 和 有 用 一 
些 。 故障 54” 并 没有 向 操作 员 传递 任何 关于 这 个 问题 的 信息 。 表 单 填写 得 
有 误 ? 仪器 坏 了 ? 他们 需要 给 技术 员 打 电话 ， 还 是 应 该 再 试 一 下 ? 更 糟 的 
是 ,“ 故 障 54” 也 没有 列 在 仪器 的 用 户 手册 上 。 如 果 操 作 员 想 知道 ， 他 都 查 
不 到 。 错 误 提 示 应 该 准确 地 告诉 操作 员 哪 里 错 了 ， 并 提供 一 个 修复 的 操作 。 
比如 ， 警 告 说 辐射 量 的 默认 值 高 于 可 接受 的 范围 ， 然 后 引导 用 户 回 到 表单 
中 并 且 高 亮 填 写 错误 的 输入 框 。 


测试 不 是 选 做 的 

如 果 Therac-25 的 创造 者 将 设计 (尤其 是 可 用 性 ) 作为 发 布 清单 上 的 必 做 
项 ， 那 么 或 许可 以 避免 这 些 事故 的 发 生 。 在 产品 的 开发 周期 内 ， 如 果 期 限 
和 预算 都 非常 紧 的 话 ， 错 误 提示 的 质量 就 显得 不 那么 重要 了 。 花 费 大 量 时 
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间 和 人 金钱 在 产品 的 一 小 部 分 (只 有 一 群 受 过 培训 的 技术 人 员 会 用 的 界面 ) 
上 是 不 太 可 能 的 。 为 了 解决 这 个 问题 ， 国 际 电工 委员 对 类 似 于 Therac-25 的 
一 些 事件 做 出 了 回应 ， 它 为 医疗 设备 软件 建立 了 生命 周期 开发 标准 。 


要 从 这 些 事故 中 吸取 教训 并 且 防 止 未 来 再 次 发 生 ， 我 们 不 能 只 是 指责 开发 
产品 的 公司 和 工程 师 。 大 多 数 涉 及 复杂 技术 的 事故 是 由 多 种 因素 (组 织 、 
管理 、 技 术 甚至 是 政治 因素 ) 共同 造成 的 。 所 有 软件 ， 哪 怕 是 设计 得 非常 
完美 ， 也 会 在 某 些 情况 下 有 出 乎 意料 的 表现 。 而 作为 设计 师 ， 我 们 又 很 难 
考虑 到 每 个 次 在 的 错误 和 bug。 所 以 ， 再 怎么 强调 解决 已 确认 问题 的 重要 性 
都 不 为 过 。 设 计 这 些 系统 时 一 定 要 遵守 基本 的 可 用 性 原则 ， 要 是 事后 再 去 
思考 设计 就 晚 了 。 还 需要 特别 注意 的 是 ， 简 单 的 用 户 测 试 有 助 于 识别 出 大 
部 分 常见 错误 。 对 于 医疗 产品 的 界面 ， 在 真实 场景 中 通过 真实 的 用 户 进行 
测试 是 必 不 可 少 的 。 


案例 研究 2: 纽约 城 的 渡轮 撞击 事件 


2013 年 1 月 9 日 上 午 ，300 名 乘客 慢 慢 地 登 上 了 从 Seastreak 公司 开 往 华尔街 
的 渡轮 。 这 一 天 和 往常 到 纽约 城 上 班 的 日 子 一 样 ， 但 当 渡 轮 靠近 码头 时 ， 出 
FT: 渡轮 非但 没 减 速 ， 还 加 速 了 。 它 以 每 小 时 12 海里 (29 22 千 米 / 时 ) 
的 速度 冲 向 了 码头 的 桥墩 ， 并 且 还 撞 到 了 另外 一 个 桥墩 ， 这 造成 了 强烈 的 
振荡 ， 乘 客 们 被 电 了 出 去 ， 玻璃 碎片 四 处 飞溅 。 当 渡轮 最 终 停 下 来 的 时 候 ， 
共有 79 人 受伤 。 据 报道 ， 其 中 75 人 是 轻微 受伤 ， 另 外 4 人 则 伤势 严重 。 


我 们 是 如 何 定义 “轻微 ”和 “严重 ”的 ， 这 一 点 很 重要 。 想 要 掩盖 数据 的 
真相 相当 简单 ， 尤 其 是 当 使 用 一 些 误 导 性 或 者 含糊 的 术语 时 。 我 们 应 该 谨 
慎 对 待 报 道中 使 用 的 委婉 语 ， 尤 其 是 公司 发 言 人 使 用 的 委婉 语 。" 轻 人 微 ” 受 
伤 未 必 像 人 们 想象 中 那么 轻微 ， 它 的 定义 是 : 


轻微 受伤 是 指 扭伤 、 拉 伤 、 颈 部 功能 障碍 、 挫 伤 、 擦 伤 、 裂 伤 、 
脱 白 或 其 他 的 临床 相关 后 遗 症 。 这 个 术语 可 以 用 来 解释 一 个 人 受 
到 其 中 一 种 或 者 多 种 伤害 的 情况 。 癌 


根据 这 个 定义 ， 有 多 处 骨折 的 伤 者 将 被 视 为 “轻微 ”受伤 。 如 有 果 你 曾经 遗 
受 开放 性 骨折 或 者 看 到 过 他 人 遭受 开放 性 骨折 ， 就 会 理解 这 一 点 也 不 “ 轻 
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微 ”"。《 纽 约 保险 法 》 第 51 条 定义 了 “严重 ”伤害 ， 如 下 所 示 : 


造成 有 重大 死亡 风险 的 身体 伤害 ， 或 造成 严重 毁容 、 严 重 损害 健 
康 或 者 严重 损害 身体 器 官 功能 的 伤害 。 


渡轮 撞击 事故 发 生 之 后 ， 很 多 人 都 戴 着 颈 托 被 抬 到 了 担架 上 。 一 位 受害 者 
说 ， 因 为 手臂 和 大 腿 上 剧烈 的 疼痛 ， 导 致 他 10~15 分 钟 内 都 无 法 移动 。 安 
全 委员 会 主席 Deborah A. P Hersman 关于 这 场 灾难 的 开场 白 是 :“ 我 们 知道 
有 些 人 的 生活 因为 这 场 事故 而 永远 地 改变 了 。” 


所 以 是 什么 导致 了 这 起 事故 的 发 生 呢 ? 是 否 有 什么 机 械 故 障 ， 使 得 渡轮 加 
速 而 不 是 减速 ? 并 设 有 ， 负 责 调查 这 起 事故 的 委员 会 明确 表示 事故 中 不 存 
在 机 械 问题 。 是 否 通 信 突 然 中 断 ? 信 号 不 佳 ? 事故 报告 中 也 否认 了 这 些 可 
能 性 ， 并 且 船 长 也 通过 了 药物 和 酒精 测试 。 那 么 事故 原因 到 底 是 什么 呢 ? 
一 个 非常 简单 的 操作 失误 。 操 作 仪 表盘 上 有 个 设计 漏洞 。 


航行 初期 ， 在 过 桥 时 船长 感到 了 一 丝 振动 。 他 猜测 可 能 是 螺旋 奖 里 卷 人 了 
碎片 ， 于 是 他 把 罗 驶 系统 切换 为 备用 模式 ， 这 个 模式 能 让 他 手动 控制 螺旋 
奖 叶 片 。 这 也 是 一 道 符合 预期 且 正 常 的 程序 。 但 是 他 忘 了 切换 回 正 常 的 驾 
驶 模式 。 当 渡轮 靠近 码头 时 ， 船 长 启动 了 常规 的 靠 岸 方式 。 但 因为 是 在 备 
用 模式 中 ， 这 个 操作 会 导致 加 速 而 不 是 减速 。 


进一步 迷惑 船长 的 是 ， 这 艘 渡轮 共 设 有 三 个 驾驶 控制 台 : 船 两 侧 各 有 一 个 ， 
中 间 还 有 一 个 。 按 照 通 常 的 靠 岸 程序 ， 他 需要 转移 到 右 侧 控制 台 操 作 ， 这 
样 他 才能 看 到 停 船 的 点 。 当 他 意识 到 渡轮 并 没有 减速 时 ， 他 赶快 跑 到 中 间 
的 控制 侣 ， 以 为 自己 可 能 是 在 转换 控制 台 时 犯 了 错 。 但 渡轮 并 没有 反应 。 
在 事故 发 生前 的 几 秒 内 ， 他 从 一 个 控制 台 跑 到 另外 一 个 ， 却 没有 注意 到 他 
误 判 了 问题 。 


调查 人 员 称 ， 船 长 非常 认真 尽责 且 经 验 丰富 。 他 接受 过 渡轮 制造 商 的 培训 ， 
而 且 也 给 其 他 船长 培训 过 这 和 套 驾 驶 系统 。 但 不 管 经 验 如 何 丰富 以 及 培训 如 
何 ， 只 要 我 们 看 一 下 下 面 这 张 控制 台 图 片 ( 见 图 2-6) ， 就 能 理解 船长 为 何 
会 犯 这 样 的 错误 。 


图 2-6 
渡轮 的 操作 面板 。 在 一 堆 按钮 和 模式 中 ,你 能 多 快 找到 那个 带 着 微小 指示 灯 的 “开启 备用 ” 
( BACKUP ON ) 按钮 ?9 ( 资料 来 源 ， 美国 国家 运输 安全 委员 会 ) 

给 你 自己 几 秒 钟 ， 在 一 堆 按钮 和 模式 中 找到 亮 着 灯 的 “开局 备用 ”按钮 。 
你 找到 了 吗 ? RA? 再 试 试 ， 它 在 左边 。 你 能 看 出 是 这 个 控制 台 在 操控 ， 
还 是 另外 一 个 控制 台 在 操控 吗 ? 当 使 用 模式 作为 一 种 设计 样式 时 ， 界 面 上 
需要 清晰 地 指出 每 一 个 受 此 模式 影响 的 元 素 。 这 也 与 Nielsen 的 第 一 条 可 用 
性 原则 相关 。 


(1) 系统 状态 的 可 见 性 
系统 应 该 在 合理 的 时 间 内 做 出 适当 的 反馈 ， 让 用 户 知道 发 生 了 什么 。 


使 用 合适 的 视觉 反馈 

这 么 重要 的 功能 就 使 用 了 一 个 小 红 点 ， 这 样 的 视觉 反馈 并 不 合适 。iPhone 
主屏 幕 上 的 “跳舞 ”模式 就 是 “合适 反馈 ”的 一 个 好 例子 。 当 用 户 在 屏幕 
上 长 按时 ， 所 有 的 应 用 图 标 就 会 开始 播 晃 。 这 表示 ， 你 可 以 四 处 拖 遇 这 些 
图 标 重 新 进行 组 织 〈 见 图 2-7)。 用 户 已 经 从 “阅读 模式 ”切换 到 了 “编辑 
模式 ”。 这 种 连续 的 动画 能 够 帮助 用 户 理解 ， 轻 点 应 用 图 标 并 不 会 得 到 和 往 
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常 一 样 的 结果 。 界 面 上 受 此 模式 影响 的 每 个 元 素 一 一 只 有 这 些 元 素 一 一 都 
会 表现 得 不 一 样 ; 不 受 影响 的 元 素 ， 比 如 电量 、 时 钟 、 手 机 运营 商 ， 都 表 
现 得 和 往常 一 样 。 
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2-7 
在 iOS E, #EARe—MES, RAWE iPhone 处 于 可 移动 或 删除 应 用 的 模式 下 


在 渡轮 控制 面板 的 案例 中 ， 设 计 违 背 了 驾驶 员 的 习惯 。 界 面 并 没有 很 好 地 
突出 所 选 模式 影响 到 的 所 有 功能 。 一 不 留神 就 会 错过 这 个 小 红 点 ， 而 同样 
的 操作 会 因为 小 红 点 的 亮 或 不 亮 而 产生 完全 不 同 的 结果 。 设 计 应 该 始终 负 
责 防 错 工作 ， 并 要 减轻 用 户 的 认 知 负荷 ， 而 不 是 让 用 户 承 担 防 错 责任 。 打 
了 一 个 喷 呈 、 有 一 只 鸟 习 过、 对讲机 上 有 一 条 留言 等 ， 这 些 都 不 足以 造成 
致命 错误 。 如 果 一 份 政府 报告 把 75 人 受伤 归咎 于 设计 ， 那 么 这 个 设计 真 的 
是 非常 糟糕 了 ! 


案例 研究 3: 福特 Pinto 


20 世纪 60 年 代 末 ， 福 特 与 其 他 国家 的 汽车 制造 商 展 开 了 激烈 的 竞争 ， 需 要 
打造 一 款 价格 适中 的 小 型 车 。 福 特 公司 给 自己 树立 了 一 个 远大 的 目标 : 新 
车 重量 不 能 超过 2000 人 磅 ， 价 格 不 能 超过 2000 美元 。 福 特 认 为 这 是 顾客 所 
需要 的 车 型 。 在 小 型 车 市 场 上 赢得 胜利 是 很 困难 的 。 用 户 在 搜索 低 端 车 的 
时 候 ， 价 格 是 个 非常 重要 的 因素 。 一 辆 车 贵 25 美元 就 可 能 会 从 市 场 上 出 
局 。20 世纪 70 年 代 ，Pinto 大 批量 生产 时 就 是 这 样 的 局 面 〈 见 图 2-8), 4 
时 福特 是 第 二 大 汽车 制造 商 ， 而 且 被 认为 是 值得 信赖 的 选择 ， 所 以 这 款 车 
的 销售 在 几 年 内 都 非常 好 。 但 是 在 最 初 的 几 年 ， 就 报告 了 多 起 事故 。 报 告 
显示 ,汽车 被 追尾 时 会 突然 着 火 ， 哪 怕 只 是 被 以 32~45 千 米 /时 这 样 低速 行 
驶 的 汽车 追尾 。 如 果 速 度 再 快 一 点 点 ， 汽 车 后 部 就 会 被 撞 冯 ， 车 门 也 会 卡 
住 ， 着 火 的 时 候 ， 司 机 和 乘客 就 会 被 困 在 车 内 。 造 成 这 类 事故 的 原因 是 油 
箱 及 其 位 置 的 设计 都 存在 缺陷 ， 已 知 至 少 造成 了 180 人 死亡 。 


2-8 
福特 Pinto ( Joe Haupt 发 布 在 Flickr 上 的 照片 ) 


显然 ， 你 未 必 明 白 汽 车 的 原理 ， 更 别 说 油箱 了 。 我 们 强调 这 个 案例 ， 并 不 
是 要 从 设计 错误 中 吸取 什么 教训 ， 而 是 要 从 汽车 的 生产 和 销售 过 程 以 及 决 
策 论据 中 吸取 教训 。 其 实在 生产 前 ， 广 商 就 已 经 知道 油箱 的 位 置 有 问题 ， 
但 还 是 生产 汽车 并 且 销 售 出 去 了 。 


Pinto 的 油箱 位 于 后 保险 杠 正 下 方 的 车 轴 后 面 。 当 汽车 后 方 被 撞击 时 ， 后 端 
就 会 被 挤 压 ， 导 致 油箱 被 推 到 汽车 的 其 他 位 置 。 这 会 造成 油箱 破裂， 汽油 
泄漏 。 但 有 时 候 是 加 油 孔 (加油 时 ， 插 入 油 枪 的 位 置 ) 破裂 ， 导 致 汽油 滋 
了 出 来 。 挥 发 的 燃油 气体 弥漫 在 汽车 周围 ， 也 会 进入 车 内 。 这 个 时 候 ， 一 
个 火花 就 足以 引爆 汽车 ， 而 撞车 时 金属 间 的 摩擦 或 者 电线 短路 就 会 产生 火 
花 。 雪 上 加 霜 的 是 ， 和 车门 卡 住 了 ， 把 不 垃 的 乘客 锁 在 了 车 内 。 不 过 汽车 工 
程 师 和 设计 师 把 油箱 放 在 车 后 方 也 是 事 出 有 因 。 他 们 本 可 以 把 油箱 放 在 后 
轴 上 方 ， 大 部 分 小 型 车 的 油箱 都 是 放 在 这 个 位 置 的 ， 但 这 样 的 配置 会 给 车 
辆 设计 带 来 工程 技术 上 的 挑战 ， 也 会 影响 整 辆 车 的 重心 。 另 一 个 选择 是 放 
在 车 轴 上 方 ， 但 会 占用 后 备 厢 宝贵 的 空间 。 因 此 ， 最 终 他 们 决定 把 油箱 放 
在 车 底 靠 近 后 保险 杠 的 位 置 。 


1977 £, Mother Jones 杂志 上 的 一 篇 文章 报道 了 一 位 工程 师 对 于 当时 福特 
工作 环境 的 评论 : 


“这 家 公司 是 由 销售 人 员 掌 控 的 ， 而 不 是 工程 师 ， 因 此 造型 的 优先 
级 高 于 安全 。” 接 着， 他 讲述 了 关于 福特 汽车 油箱 安全 的 一 个 故事 。 


Lou Tubben 是 福特 公司 最 受 欢 迎 的 工程 师 之 一 。 他 为 人 友善 ， 性 
格外 向 ， 同 时 也 很 关心 安全 问题 。 到 1971 年 ， 他 越 来 越 担 心 油箱 
的 完整 性 ， 于 是 询问 老板 ， 是 否 要 准备 一 场 关 于 油箱 安全 化 设计 
的 分 享 会 。Tubben 和 他 的 老板 都 曾 为 Pinto 工作 ,而且 他 俩 都 很 担 
心 Pinto 的 安全 问题 。 他 的 老板 赞成 他 的 想法 ， 并 安排 了 分 享 会 的 
时 间 ， 也 邀请 了 整个 公司 的 工程 师 和 主要 生产 规划 人 员 参 加 。 但 
当 会 议 开 始 的 时 候 ， 只 来 了 两 个 人 ， 就 是 Lou Tubben 和 他 的 老板 。 


这 位 匿名 的 福特 工程 师 继续 说 道 :“ 所 以 你 看 ， 福 特 公司 中 只 有 几 
个 人 关心 防火 问题 。 他 们 大 部 分 是 工程 师 ， 不 得 不 研究 大 量 的 事 
故 报告 ， 查 看 烧伤 人 员 的 照片 。 我 们 很 少 讨论 这 个 话题 ， 这 个 话 
题 也 不 受 欢 迎 。 我 在 产品 会 议 的 议程 上 从 没 见 过 安全 问题 ， 而 且 
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除了 1956 年 的 一 小 段 时 间 ， 我 也 不 记得 在 广告 中 出 现 过 “安全 ” 
这 个 词 。 我 真 的 认为 公司 不 希望 美国 的 消费 者 开始 过 多 地 考虑 安 
全 问题 ， 因 为 他 们 害怕 消费 者 会 要 求 安全 性 ， 我 想 。” 癌 


你 的 公司 是 否 也 有 这 样 的 事 ? 为 Pinto 工作 的 工程 师 们 尽 最 大 的 努力 去 满足 
利益 相关 者 的 要 求 ， 同 时 也 针对 设计 表达 了 安全 方面 的 担忧 ， 但 是 整个 公 
司 只 关注 利益 和 销量 。 


1970 年 ， 在 Pinto 投入 生产 时 ， 大 家 都 知道 后 方 的 撞击 会 引起 严重 的 火灾 。 
到 1972 年 ， 至 少 做 了 6 次 磁 撞 测试 ， 速 度 从 24~48 千 米 /时 不 等 。 一 些 测 
试 是 在 当前 的 设计 版 本 上 做 的 ， 另 一 些 测 试 是 在 改进 版 设计 (增加 了 一 个 
防 撞 小 零件 ) 上 做 的 。 测 试 表 明 ， 改 进 版 设计 能 有 效 防止 或 减少 汽油 泄漏 ， 
也 能 防止 爆炸 。 这 个 小 零件 的 成 本 在 5~11 美元 ， 能 明显 提高 汽车 的 安全 
性 。 因 此 主管 们 做 了 一 个 成 本 效益 分 析 。 首 先 ， 他 们 估算 了 修复 这 个 问题 
的 成 本 : 


12 500 000 辆 x 11 美元 / 辆 =137500 000 美元 


为 了 计算 这 个 修复 在 经 济 上 是 否 可 行 ， 他 们 必须 算出 因 不 修复 而 产生 的 费 
用 。 他 们 预 估 会 有 2100 起 事故 ，180 人 死亡 ，180 人 严重 烧伤 。 然 后 ， 他 
们 根据 美国 国家 公路 交通 安全 局 (NHTSA) 1972 年 的 一 份 报告 ， 得 知 一 条 
MELDE ( 见 图 2-9)。 四 这 份 报告 认为 一 条 命 的 价值 是 200 000 美元 (F 
照 通 货 膨 胀 率 ， 到 了 2015 年 ， 一 条 命 大 概 值 1 200 000 美元 ) ， 严 重伤 情 的 
ee 67 000 美元 。 基 于 这 些 信 息 ， 他 们 计算 出 了 造成 伤害 后 
需 支 付 的 费用 :“『 


(180 例 死亡 x 200 000 美元 / 例 )+ (180 例 重伤 x 67 000 美元 / 例 ) + 
(2100 辆 烧毁 的 车 x 700 美元 / 辆 ) = 49 530 000 美元 


福特 预测 修复 问题 的 总 成 本 为 1.37 亿美 元 ， 而 事故 的 赔偿 金 总 计 只 有 4953 
万 美元 。 结 论 就 是 ， 修 复 问 题 的 成 本 远 高 于 支付 的 赔偿 金 ， 因 此 他 们 决定 
不 修复 问题 。 


这 似乎 是 个 残酷 的 计算 结果 。 但 是 为 什么 一 个 公司 会 做 出 这 么 一 个 看 似 不 
道德 的 决定 呢 ? 有 个 学 生 向 著名 的 诺 贝 尔 经 济 学 奖 得 主 Milton Friedman 询 


问 了 成 本 效益 分 析 背 后 的 原理 。 当 Friedman 被 问 到 Pinto 事件 时 ， 他 说 : 
“如 果 这 些 事故 的 赔偿 金 是 10 亿美 元 ， 那 么 福特 是 否 就 应 该 把 安全 模块 放 
进去 呢 ? ”他 认为 ， 从 纯 原 理 的 角度 来 看 ， 福 特 计算 成 本 的 方法 是 正确 的 ， 
但 他 们 使 用 的 数字 未 必 是 正确 的 ， 只 是 因为 当时 资料 有 限 ， 每 个 公司 在 做 
某 些 决定 时 必须 要 给 生命 定 一 个 价 。 这 就 是 福特 做 决策 时 所 用 的 逻辑 ， 在 
此 之 前 及 之 后 的 很 多 其 他 公司 也 使 用 这 个 逻辑 做 决策 。 显 然 ， 这 种 简单 的 
思维 逻辑 很 危险 。 它 把 人 们 的 痛苦 抽象 成 了 一 个 方程 式 。 一 条 生命 值 多 少 
Ek? Friedman 的 观点 是 ， 我 们 不 能 说 每 个 人 的 生命 都 是 无 价 的 ， 因 为 如 果 
这 样 的 话 ， 我 们 在 补偿 其 他 的 无 价 生命 时 ， 就 已 经 耗 尽 了 资金 。 


你 的 命 值 多 少 钱 ? 


一 场 车 祸 的 社会 成 本 构成 
(NHTSA 1972 年 的 研究 报告 ) 


构成 部 分 1971 年 的 成 本 〈 单 位: 美元 ) 

未 来 劳动 力 损失 费 

直接 132 000 

间接 41 300 
医疗 费 

医院 部 分 700 

其 他 425 
财物 损失 费 1500 
保险 管理 费 4700 
法 律 相关 费用 3000 
雇主 损失 费 1000 
受害 者 人 身 伤 害 及 精神 损害 费 10 000 
KEIR 900 
资产 〈 预 估 损 失 费 ) 5000 
事故 的 其 他 各 类 费用 200 

一 场 车 祸 的 总 成 本 : 200 725 美 元 


图 2-9 
尔 的 命 值 多 少 钱 ? 专家 根据 一 项 历史 性 事件 的 研究 列 出 了 一 个 表格 ， 计 算 了 人 的 生命 成 本 


这 种 说 法 虽然 没 错 ， 但 是 这 种 思维 方式 会 让 我 们 自 其 其 人 ， 处 理 数据 和 做 
类 似 决 策 时 心安 理 得 。 同 样 ， 它 也 设 有 考虑 到 灾难 中 隐藏 的 其 他 成 本 ， 比 
I 负面 新 闻 、 失 去 客户 的 信任 ， 这 些 都 是 惨重 的 代价 ， 但 很 难 计算 。 福 特 
戎 定 了 在 商业 决策 中 所 需 考虑 的 变量 (生命 和 价值 ) 之 后 ， 在 整个 决策 过 
旦 中 故意 忽略 了 其 他 变量 (情感 成 本 、 痛 苗 、 品 牌 信任 、 员 工 压 力 等 )。 
1H 果 福特 公司 的 这 些 决策 人 能 意识 到 客户 的 生命 是 神圣 的 ， 如 果 他 们 有 着 
很 强 的 道德 准则 ， 如 果 他 们 能 听取 工程 师 的 话 ， 他 们 就 会 继续 寻找 更 多 的 
解决 方案 。 一 种 选择 是 让 驾驶 员 选 择 要 不 要 装 那个 小 零件 ， 这 个 方案 可 能 
有 问题 ， 但 总 好 过 什么 也 不 说 。 如 果 驾 驶 员 想 要 冒 这 个 风险 ， 那么 没 关 
系 ， 什 么 也 不 用 做 。 但 如 果 他 们 对 此 有 些 不 安 ， 那 么 可 以 在 买 车 时 多 花 
11 美元 。 


还 有 个 有 趣 的 点 ， 它 提供 了 更 好 的 视角 去 看 待 这 个 问题 。 在 福特 决定 不 解 
决 安全 问题 后 ， 工 程 师 和 设计 师 又 想到 了 其 他 解决 方法 : 使 用 一 个 塞 子 ， 
在 油箱 内 使 用 一 个 橡皮 圳 ， 在 螺栓 和 油箱 之 间 使 用 一 个 塑料 绝缘 体 ， 成 本 
都 不 到 1 美元 。 


即使 有 了 这 些 更 新 、 更 便宜 的 解决 方案 ,汽车 仍然 没有 改进 ， 依 然 从 生产 
线 上 一 批 一 批 地 下 线 。 最 终 ， 有 人 估算 除了 24 人 严重 烧伤 外 ， 还 有 180 人 
死亡 。" 事实 上 ， 实 际 数字 可 能 更 高 ， 因 为 这 两 个 数字 统计 的 只 是 诉讼 案 
件 中 的 伤亡 。 更 糟 的 是 ， 福 特 公 司 还 游说 议员 不 要 通过 汽车 安全 法 案 。 它 
将 该 法 案 的 实施 拖延 了 很 多 年 ， 这 增加 了 甚 成 本 效益 分 析 的 感知 节约 成 本 。 
最 后 ， 福 特 的 计算 结果 跟 实 际 有 很 大 出 入 。 诉 讼 费用 远 超 预 期 。 在 一 个 案 
例 中 ， 福 特 必 须 向 一 名 严重 烧伤 并 且 毁 容 的 小 男孩 赔付 350 万 美元 ， 而 这 
起 事故 中 的 司机 已 经 死亡 了 。 福 特 很 快 开始 就 各 个 案件 展开 庭 外 和 解 ， 并 
最 终 被 迫 召 回 并 修复 了 150 万 辆 汽车 。 福 特 的 总 裁 后 来 反思 说 : 


Yo 


= 


=p 


Eoy 
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说 出 任何 会 让 陪审 团 认 为 我 们 认罪 的 内 容 。 胜 诉 是 我 们 的 当 务 之 
和 急 ， 其 他 事 都 不 重要 。 当 然 ， 我 们 的 沉默 也 增加 了 人 们 对 我 们 公 
司 和 汽车 的 质疑 。 四 


从 最 初 的 问题 开始 发 散 思 

通常 ,一 个 看 似 简单 且 设 置 好 了 变量 的 成 本 效益 计算 公式 在 实际 使 用 时 是 
会 变化 的 。 当 面 对 两 难 境遇 (到底 是 花费 昂贵 的 维修 费 ， 还 是 承担 不 作为 
的 后 果 ) 时 ， 我 们 要 学 会 从 最 初 的 争论 中 抽 离 出 来 ， 不 要 问 “ 我 们 应 该 这 
么 做 吗 ”“ 这 值得 做 吗 ”， 而 应 问 “ 有 更 好 的 解决 方案 吗 ”。 任 何 一 个 问题 都 
不 太 可 能 只 有 一 个 解决 方案 。 其 他 的 解决 方案 只 是 还 设想 出 来 而 已 。 如 果 
福特 公司 有 更 高 的 道德 标准 并 且 鼓 励 员 工 去 寻找 解决 方案 ， 他 们 可 能 会 

些 找到 节约 成 本 的 维修 方法 ， 并 替 公 司 省 下 更 多 的 钱 ， 维 护 了 公司 的 声誉 ， 
更 重要 的 是 挽救 了 很 多 人 的 生命 。 


案例 研究 4: 航班 148 


1992 年 1 月 20 日 的 寒 夜 ，Air Inter 航班 148 由 机 长 Christian Hecquet 和 副 
BLK Joël Cherubin 驾驶 ， 从 法 国 里 吊 的 圣 埃 克 累 佩 里 机 场 起 飞 。 两 名 机 长 
都 是 经 验 丰富 的 飞行 员 ， 总 飞行 时 间 超 过 12 000 小 时 。 这 个 飞 往 德国 斯 特 
拉 斯 煲 的 快速 航班 是 专 为 商旅 人 士 开 通 的 。 航 空 公司 以 其 短 时 快速 到 达 为 
傲 ， 并 且 对 没有 延误 的 飞行 员 给 予 奖 励 。 该 航班 的 机 型 是 空 客 A320， 可 以 
通过 程序 控制 飞机 具体 降落 在 哪 一 条 跑道 上 ， 甚 至 在 起 飞 前 就 可 设 定好 。 
那天 晚上 ， 当 他 们 快要 降落 时 ， 控 制 塔 通知 飞 行 员 由 于 天 气 恶劣 ， 他 们 需 
要 降落 在 另外 一 条 跑道 上 。 飞 机 的 自动 巡航 系统 会 根据 跑道 上 信 标 发 出 的 
无 线 电信 号 提供 精确 的 导航 信息 。 不 幸 的 是 ， 亚 劣 的 天 气 以 及 山区 地 形 对 
这 些 信号 造成 了 干扰 。 空 中 交通 指挥 员 建 议 他 们 前 往 另 外 一 个 定位 信 标 。 
机 长 同意 了 ， 并 开始 计算 新 的 降落 方案 ， 然 后 在 自动 巡航 系统 中 重新 设置 
了 程序 。 他 计算 出 了 一 个 正确 的 平稳 降落 角度 ，3.3 度 ， 并 输入 到 了 程序 
中 。 然 后 他 转 了 最 后 一 个 弯 以 便 对 准 跑 道 和 信 标 ， 调 整 方向 并 局 动 了 他 设 
置 好 的 降落 程序 。 发 机 放下 了 起 落架 ， 抬 起 了 机 票 上 的 挡 流 板 。 一 切 都 按 
计划 进行 着 ， 只 是 有 一 些 校准 的 小 问题 ， 于 是 他 们 把 注意 力 都 转移 到 如 何 
修复 这 些小 问题 上 。 突 然 ， 云 层 散 开 了 ， 他 们 发 现 迎 面 是 一 座 山 。 几 秒 后 ， 
飞机 就 撞 到 了 树 ， 最 终 撞 在 圣 奥 蒂 勒 山 附 近 一 个 高 826 米 (2710 英尺 ) 的 
UPE. 


那天 有 87 人 死亡 ，9 人 奇迹 般 地 活 了 下 来 ， 但 受 了 伤 。 
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人 员 还 是 从 飞机 前 部 其 他 的 记录 仪 中 收集 到 了 数据 ， 包 括 语音 数据 。 他 们 
发 现 飞 机 在 转 最 后 一 个 弯 时 ， 突 然 开 始 急速 下 降 ， 大 概 是 平时 下 降 速 度 的 
2.5 倍 。 如 果 没 有 急速 下 降 ， 飞 机 是 可 以 轻松 越过 那 座 山 的 。 飞 机 在 撞击 
前 一 分 钟 就 开始 急速 下 降 了 ， 为 什么 飞行 员 疫 有 发 现 呢 ? 当 调查 人 员 发 现 
一 个 有 趣 的 异常 点 时 ， 答 案 揭晓 了 。 我 们 在 录音 中 听 到 飞行 员 说 “下 降 角 
度 3.3 度 "， 但 实际 的 角度 却 是 11 度 。 调 查 人 员 还 发 现 ， 下 降 过 程 中 的 垂直 
速度 是 3300 英尺 /分 。 下 降 模 式 有 两 种 ， 一 种 是 飞行 轨迹 角度 (FPA) 模 
式 ， 一 种 是 垂直 速度 (VS) 模式 。 飞 行 员 可 以 使 用 任意 一 种 模式 ， 但 这 两 
种 模式 对 应 不 同 的 单位 。 当 使 用 下 降 角 度 时 ， 需 要 输入 2 个 数字 和 1 个 小 
数 点 ， 比 如 -3.3 就 代表 下 降 角 度 3.3 度 。 当 使 用 垂直 速度 模式 时 ， 飞 行 员 
需要 输入 飞机 每 秒 应 该 下 降 的 英尺 数 。 在 这 个 模式 下 ，-3300 英尺 /分 可 
以 简写 成 -33。 看 看 显示 效果 ( 见 图 2-10)， 两 种 模式 唯一 的 区 别 是 小 数 点 
及 其 上 方 显示 的 小 号 字母 。 更 糟 的 是 ， 飞 机 的 驾驶 舱 里 有 成 百 上 千 个 按钮 、 
指示 灯 、 控 制 装置 和 数字 显示 ， 这 就 更 难 注意 到 这 两 个 数字 的 显示 效果 了 
( 见 图 2-11)。 在 这 起 致命 事故 中 ， 飞 行 员 在 输入 -33 前 忘 了 按 下 模式 切换 
按钮 。 他 也 设 有 看 到 这 个 错误 ， 因 为 这 两 个 数字 显示 太 相似 了 。 
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上 方 : 飞行 轨迹 角度 模式 ; 下 方 : 垂直 速度 模式 


图 2-11 
空 客 320 驾驶 舱 内 显示 屏 的 位 置 


一 旦 启动 降落 程序 ， 就 意味 着 飞机 开始 俯冲 并 且 加 速 。 飞 机 只 用 一 分 钟 就 
撞 上 了 山 。 由 于 云层 实在 太 厚 了 ， 飞 行 员 根本 看 不 到 前 面 有 山 。 而 且 任何 
一 个 飞行 员 都 会 告诉 你 ， 在 飞机 上 ， 很 难 分 辨 飞机 是 在 上 升 还 是 下 降 ， 是 
在 加 速 还 是 减速 ， 尤 其 是 在 云层 中 时 。 飞 行 员 严重 依赖 仪器 和 界面 来 了 解 


发 生 了 什么 。 


上 在 这 起 事故 中 ， 驾 驶 舱 设 计 师 明知 “模式 ”会 让 用 户 


困惑 “， 依 然 决定 采用 这 种 设计 方法 ， 并 且 以 相似 的 样式 来 展示 这 两 个 数字 
(看 似 是 用 了 不 同 的 方法 去 适 配 两 位 数 的 显示 屏 )， 这 两 个 小 决定 最 终 造 成 


了 87 人 死亡 。 


发 现 设 计 漏洞 后 ， 其 他 同型 号 飞机 的 风险 也 就 显而易见 了 。 


必须 修复 这 些 飞机 的 问题 ， 才 能 防止 飞行 员 再 犯 同样 的 错误 。 


模式 的 蔡 代 方案 


这 是 因 模 式 出 错 的 第 三 个 案例 了 ， 这 并 非 偶然 。 这 表明 这 些 产品 的 可 用 性 


(RES. TER 


而 设计 中 ， 模 式 是 一 种 设置 。 同 一 个 用 户 输 入 在 不 同 的 设置 


注 2: 可 参考 Jakob Nielsen 的 《可 用 性 工程 》 第 5 章 。 


下 会 产生 不 同 的 结果 。 这 个 定义 本 身 就 给 出 了 重要 的 信号 。 在 现实 世界 
中 ， 相 同 的 输入 很 少 会 产生 完全 不 同 〈《 有 时 候 甚 至 是 相反 ) 的 结果 。 如 The 
Human Interface 一 书 的 作者 Jef Raskin 所 说 : 


模式 是 界面 中 很 多 错误 、 疑 问 、 不 必要 的 限制 以 及 复杂 性 的 一 个 
重要 来 源 。 我 的 同事 James Winter 博士 写 道 :“ 用 #AHSE RR 
示 咒 语 绝 非 偶然 。 当 你 在 大 写 锁定 模式 下 输入 数字 时 ， 打 字 机 就 
会 显示 这 些 乱 码 。 


Raskin 用 简单 易 懂 的 语言 讲 清 楚 了 使 用 模式 的 危害 。 他 建议 使 用 “类 模式 ” 
作为 替代 方案 。 类 模式 是 一 种 状态 ， 为 了 保持 这 种 状态 ， 用 户 必 须 持 续 做 
茶 个 物理 操作 ， 这 样 他 们 就 不 会 忘记 自 己 处 于 这 种 模式 下 。 


键盘 上 的 Shift 键 是 个 很 好 的 例子 ， 只 有 用 户 切 实 按 下 它 ， 它 才 会 切换 模 
式 。Caps Lock 键 则 不 同 ， 用 户 常常 会 误 按 它 或 者 忘记 取消 它 。 这 个 问题 太 
常见 了 ， 以 至 于 现在 密码 输入 框 旁 边 会 专门 加 一 个 “Caps Lock 键 检 测 器 ” 
( 见 图 2-12)。 


(WY WorPress 


Username 


admin 


Password 


©) Remember Me 


Lost your password? 


+ Back to Test Site 


图 2-12 
WordPress 的 登录 验证 。 当 检测 出 Caps Lock 键 处 于 开启 状态 时 ， 用 户 会 收 到 一 条 提示 
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在 飞机 上 ， 让 飞行 员 一 直 按 着 按钮 或 者 踩 着 踏板 来 切换 不 同 的 下 降 模式 ， 
这 是 不 现实 的 ， 其 至 会 导致 其 他 事故 。 在 这 个 案例 中 ， 界 面 应 该 通过 各 种 
反馈 方式 来 说 明 或 突出 当前 所 处 的 模式 。 使 用 触觉 和 视觉 相 结合 的 反馈 形 
式 可 以 解决 Caps Lock 键 的 问题 。 而 声音 和 视觉 相 结合 的 反馈 形式 则 适用 于 
驾驶 舱 。 有 一 件 事 可 以 确定 :〈 在 复杂 的 操作 面板 中 完全 找 不 到 的 ) 一 个 很 
小 的 文本 指示 是 远 远 不 够 的 。 


危 情 设计 

2007 年 ，Cynthia 为 了 挽救 她 最 好 朋友 的 生命 ， 连 刺 了 他 11 下 。 她 必须 这 
么 做 ， 完 全 是 因为 一 个 设计 得 非常 非常 糟糕 的 产品 。 这 也 是 她 开始 对 悲剧 
设计 感 兴趣 的 原 大 o 以 下 是 她 的 故事 。 


在 上 大 学 之 前 ， 我 花 了 所 有 的 积 蕾 跟 朋 友 Val 和 Fred 一 起 去 中 美洲 徒步 旅 
行 数 月 。 我 们 踏 上 了 穷游 世界 的 旅程 。 在 危地马拉 ， 为 了 寻找 所 有 还 未 被 
发 现 的 珍品 ， 我 们 去 了 里 约 杜 尔 塞 镇 ， 住 在 一 家 很 知名 的 旅馆 里 。 这 家 旅 
馆 建 在 河中 央 ， 汽 车 无 法 到 达 ， 只 能 坐 船 过 去 。 


那天 清晨 ， 吃 完 早 餐 后 ，Val 便 去 游泳 了 。 几 分 钟 后 ，Fred 突然 感到 不 舒 
服 。 他 开始 大 喘气 ， 我 们 以 为 是 哮喘 ， 但 把 我 的 吸入 器 给 他 用 后 ， 他 并 没 
有 什么 改善 ， 于 是 我 冲 进 厨 房 检查 我 们 早上 喝 的 喜 片 成 分 。 我 马上 就 发 现 
了 玫 片 中 含有 杏仁 。 也 许 你 已 经 猜 到 了 ，Fred 对 坚果 类 食品 严重 过 敏 。 此 
时 他 产生 了 严重 的 、 庆 及 生命 的 过 敏 反应 。 一 个 人 过 考 反 应 严重 时 ， 可 能 
会 休克 ， 如 果 不 及 时 治疗 ， 可 能 会 致命 。 


幸运 的 是 ， 他 总 是 随身 带 着 他 的 肾上腺 素 注射 器 。 明 上 腺 素 会 让 呼吸 道 周 
围 的 肌肉 放松 ， 让 呼吸 恢复 平稳 ， 以 此 保住 性 命 。 不 过 这 只 是 暂时 有 效 ， 
注射 之 后 ， 需 要 立即 就 医 。Fred 经 常 告诉 我 们 ， 如 果 发 生 了 什么 问题 ， 他 
必须 是 给 自己 注射 的 那个 人 。 这 总 是 让 我 非常 安心 ， 因 为 我 很 害怕 在 朋友 
的 大 腿 上 截 一 个 大 洞 。 我 把 他 的 Twinject 注射 器 递 给 了 他 ， 但 因为 过 敏 反 
应 加 剧 ， 他 的 双手 开始 抽 摘 疼 蛮 ， 无 法 拿 起 注射 器 给 自己 扎 针 。 


他 把 那个 奇怪 的 针管 还 给 了 我 ， 我 给 他 注射 了 第 一 针 ， 当 时 我 们 还 在 旅店 
的 码头 。 我 知道 这 针 能 帮 他 拖延 一 些 时 间 ， 但 我 们 必须 马上 赶 到 医院 。 


漫长 的 10 分钟 过 去 了 ， 我 们 终于 坐 上 了 开 往 临近 诊所 的 船 。 之 后 ，Fred 
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需要 更 多 的 肾上腺 素来 保持 呼吸 ， 直 到 抵达 医院 。 谢 天 谢 地 ， 他 随身 带 的 
Twinject 牌 注 射 器 有 两 次 的 剂量 。 船 开 得 飞快 ， 我 试 着 给 他 注射 第 二 针 ， 但 
是 注射 器 没有 反应 ， 于 是 我 又 试 了 一 次 ， 还 是 没有 反应 。 

我 尽量 保持 冷静 ， 但 我 还 是 没 搞 懂 这 个 思春 的 东西 该 怎么 用 。 于 是 我 不 得 不 去 
阅读 那 宛 长 的 操作 说 明 ， 它 缠绕 在 针管 上 ,一端 粘 在 了 管 壁 上 ( 见 图 2-13)。 


2-13 
肾上腺 素 注射 器 。 缠 绕 在 注射 器 上 的 操作 说 明 的 正面 


我 记得 自己 当时 非常 乔 溃 ， 因 为 我 无 法 理解 这 个 操作 说 明 到 底 想 让 我 怎么 
做 。 我 阅读 并 且 反 复 执 行 了 所 有 的 步骤 ， 但 就 是 不 起 作用 。 我 看 到 药物 还 
在 透明 的 针管 中 。 别 无 选择 了 ， 我 只 能 用 注射 器 对 着 Fred 的 大 腿 乱 刺 。 在 
RIT 11 下 之 后 ， 不 知 怎么 就 起 作用 了 。 直 到 今天 ， 我 也 不 确定 为 什么 ， 我 
觉得 我 只 是 乱 刺 时 把 针管 再 坏 了 。 

几 分 钟 后 ， 我 们 到 了 城 里 ，Fred 得 到 了 及 时 且 充 分 的 治疗 。 几 小 时 后 ， 我 
们 离开 了 医院 。Fred 有 些许 颤 持 ， 他 大 腿 上 有 严重 的 淤 青 (因为 被 我 刺 伤 
T), RRE, BEFRI. RATAR 但 因为 一 系列 


38 | 第 2 章 


MRMRTAR, IKAP., 


我 现在 知道 使 用 方法 了 ， 因 为 我 在 YouTube 上 搜索 了 一 下 ， 原 来 我 只 需要 
把 针管 后 面 的 黄色 小 片 拿 掉 ( 见 图 2-14)。 事 后 看 来 ， 这 很 简单 。 我 猜 这 
种 情况 时 有 发 生 。 我 怎么 就 没 看见 这 么 简单 的 一 个 说 明 呢 ? 想象 这 样 一 个 
画面 : AM LD RABAT AER IR, MU, AM KARAM PELE, 
打 在 脸 上 。 船 上 还 有 两 名 游客 ， 他 们 被 吓 窒 了， 完全 不 知道 发 生 了 什么 。 
船 夫 一 直 用 西班牙 语 对 我 大 喊 大 叫 ， 那 时 候 我 还 不 懂 西 班 牙 语 。 除 此 之 外 ， 
我 还 听 到 Fred 喘息 着 请 求 其 中 一 名 吓 妈 的 游客 握 住 他 的 手 。 


取 下 黄色 卡 环 


图 2-14 
需要 取 下 黄色 卡 环 才能 注射 第 二 针 


不 知道 为 什么 ， 我 找 不 到 黄色 卡 环 。 也 许 是 因为 它 是 黄色 的 (适合 这 个 卡 
环 的 第 二 种 颜色 ) ， 而 我 很 着 急 ， 勿 匆 看 完 说 明 ， 没 注意 到 这 个 黄色 卡 环 。 
也 许 是 因为 这 个 黄色 卡 环 出 现在 说 明 书 背面 的 第 9 步 中 ， 还 是 用 非常 小 的 
字号 写 的 ， 而 且说 明 书 被 风 吹 得 翻 飞 。 也 许 是 因为 我 在 阅读 说 明 的 时 候 ， 
还 需要 安抚 我 的 朋友 ， 还 需要 与 尝试 给 我 指导 的 西班牙 船 夫 对 话 。 也 许 是 
因为 我 认为 这 个 塑料 部 分 只 是 一 个 设计 装饰 。 也 许 是 因为 在 如 此 紧张 的 情 
况 下 ， 我 已 经 吓 葵 了 ， 完 全 没 法 看 懂 这 个 复杂 的 说 明 书 。 
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如 果 我 想 要 拯救 他 人 的 生命 ， 我 会 选择 另外 一 种 职业 。 我 可 以 当 警 察 、 医 
生 、 护 士 或 护理 人 员 ， 而 不 是 一 名 用 户 体 验 设计 师 。 至 少 ， 在 那天 之 前 我 
是 这 么 想 的 。 


以 前 ， 每 次 讲 这 个 故事 的 时 候 ， 我 都 觉得 我 需要 找 个 理由 去 解释 自己 为 什 
么 没 能 按照 说 明 书 进行 操作 。 仿 佛 我 需要 说 服 每 个 人 ， 我 不 是 天 生 轴 策 ， 
我 不 像 电视 购 物 节 目 中 那些 演员 一 样 不 会 剥 鸡蛋 ， 不 会 用 开交 器 。 但 是 当 
研究 这 个 问题 时 ， 我 很 快意 识 到 问题 不 在 于 我 。 该 注射 器 的 一 项 使 用 研究 
表明 : 有 一 半 的 使 用 者 在 使 用 EpiPen 或 Twinject 注射 器 时 ， 都 发 生 过 无 法 
顺利 使 用 甚至 是 受伤 的 情况 。” 


如 果 一 半 的 使 用 者 都 发 生 过 误 操 作 ， 那 我 们 就 可 以 说 这 个 产品 有 问题 。 在 
注射 器 的 案例 中 ， 可 以 通过 优化 设计 来 解决 这 个 问题 。 比 如 ， 让 卡 环 的 用 
途 更 加 明显 ， 保 证 操作 说 明 简 单 明 了 (用 图 来 说 明 复 杂 的 步骤 ) ， 并 使 用 大 
号 字体 ， 这 些 都 会 对 我 有 所 帮助 。 


自 此 之 后 ，Twinject 的 双 份 剂量 注射 器 就 不 再 生产 了 。 新 一 代 的 肾上腺 素 注 
射 器 使 用 预 录 的 语音 来 指导 病人 如 何 使 用 。 有 一 份 研究 比较 了 四 种 注射 器 
的 可 用 性 和 病人 偏好 ， 结 果 表 明 ， 带 语音 的 注射 器 的 操作 错误 率 明 显 降 低 
了 ， 也 更 受 病 人 青睐 。 ”美学 在 这 些 产 品 的 设计 中 也 起 着 很 大 的 作用 。 有 一 
份 研究 指出 了 注射 器 外 观 和 大 小 的 重要 性 ， 如 果 是 “武器 ”一 般 的 外 形 就 
会 降低 随身 携带 的 可 能 性 。5” 实际 上 ， 如 果 注 射 器 的 造型 更 吸引 人 ， 也 许 还 
能 挠 救 更 多 的 生命 ， 是 不 是 很 让 人 激动 呢 ? 


注 3: Guerlain S., L. Wang, and A. Hugine. “Intelliject’s Novel Epinephrine Autoinjector: 
Sharps Injury Prevention Validation and Comparable Analysis with EpiPen and 
Twinject.” Annals of Allergy, Asthma & Immunology 105 (December 2010): 480-484. 
doi: 10.1016/j.anai.2010.09.028 

Y= 4: Guerlain, Stephanie, Akilah Hugine, and Lu Wang. “A Comparison of 4 Epinephrine 
Autoinjector Delivery Systems: Usability and Patient Preference.” Annals of Allergy, 
Asthma & Immunology 104:2 (2010): 172-177. doi:10.1016/j.anai.2009.11.023 
Camargo, C. A. Jr., A. Guana, S. Wang, and F. E. Simons. “Auvi-Q Versus EpiPen: Preferences 
of Adults, Caregivers, and Children.” Journal of Allergy and Clinical Immunology: In Practice 
1:3 (2013): 266-272. doi:10.1016/j.jaip.2013.02.004 

v= 5: Money, A. G., J. Barnett, J. Kuljis, and J. Lucas. “Patient Perceptions of Epinephrine 
Auto-Injectors: Exploring Barriers to Use.” Scandinavian Journal of Caring Sciences 
27:2 (2013): 335-344. doi:10.1111/j.1471-6712.2012.01045.x 


故障 树 分 析 法 

为 有 潜在 风险 的 场景 设计 时 ， 我 们 可 以 从 其 他 领域 借用 一 些 工 具 来 帮助 降 
低 风 险 。 故 障 树 分 析 法 就 是 其 中 之 一 。 航 空 航天 、 核 电 、 化 工 、 医 药 行 
业 都 会 用 到 这 种 方法 ， 它 能 帮助 我 们 理解 系统 为 什么 会 失败 。 它 能 找到 
一 系列 有 潜在 危险 的 情况 ， 以 及 所 有 造成 这 些 结果 的 因素 。 另 外 ， 它 也 能 
用 作 诊 断 工具 ， 有 助 于 创建 一 本 用 户 手 册 。 故 障 树 有 一 些 标准 ， 比 如 IEC 
61025， 但 是 我 们 给 设计 师 推 荐 一 种 更 合适 的 简化 方法 。 这 个 概念 非常 简 
单 : 从 一 个 不 良 结果 开始 ， 追 蛮 每 件 可 能 导致 这 个 结果 发 生 的 事情 。 我 们 
使 用 Cynthia 故事 中 的 双 份 剂量 注射 器 来 解释 故障 树 方法 〈 见 图 2-15)。 其 
中 一 个 不 良 结果 是 : 


(1) 病人 在 就 医 路 上 因 过 敏 性 反应 而 奋 奉 一 息 了 。 

注意 ， 我 们 总 是 从 最 糟糕 的 结果 开始 分 析 ， 然 后 反 推 并 确定 可 能 发 生 的 事情 : 
(1.1) 第 一 次 注射 失败 

(1.2) 第 二 次 注射 失败 


顺 着 1.1 往 下 ， 我 们 认为 可 能 是 以 下 原因 导致 了 事故 的 发 生 。 我 们 将 它们 按 
照 失败 的 可 能 性 顺序 列 出 来 : 


(1.1.1) 病人 把 针 扎 在 了 手 上 而 不 是 腿 上 
(1.1.2) 注射 器 坏 了 

(1.1.3) 药物 因 过 期 而 失效 了 

(1.1.4) 病人 因 身 体 状 况 无 法 使 用 仪器 
(1.1.5) 病人 弄 掉 了 注射 器 ， 并 且 没 法 拿 回 来 


然后 我 们 分 析 已 有 的 、 能 防止 这 些 发 生 的 安全 措施 : 


(1.1.1.A) 病人 没 看 到 “向 上 ”二 字 
(1.1.1.B) 病人 没有 注意 到 蓝 色 一 端 应 该 是 指向 天 空 的 


在 这 个 相当 简单 的 案例 中 ， 我 们 发 现 其 所 有 的 安全 措施 都 是 视觉 层面 的 。 
我 们 建议 使 用 另 一 种 感官 层面 的 安全 措施 。 比 如 ， 设 计 注射 器 针管 的 形状 ， 
让 病人 无 须 思 考 即 知道 该 怎么 手持 。( 怎 么 做 ? 想 想 饮 子 或 刀 的 把 手 ， 绝 不 
会 有 人 拿 反 。) 接着 我 们 可 以 拓展 一 下 1.1.2 等 其 他 分 支 。 


真 的 会 要 命 | 41 


(1.1.1.C) 
设计 注射 器 针管 
的 形状 ， 让 病人 
无 须 思 考 即 知道 
该 怎么 手持 


2-15 

肾上腺 素 注射 器 的 故障 树 分 析 。 这 个 简化 版 故障 树 分 析 图 有 助 于 提出 能 减低 伤害 风险 的 设 
HER 

我 们 可 以 从 不 同 的 领域 借用 各 种 风险 分 析 工 具 。 其 他 有 趣 的 工具 包括 根本 
原因 分 析 (RCA) 和 因果 分 析 法 (WBA)。 这 两 种 方法 可 能 更 适合 作为 事 
后 分 析 工 具 ， 从 已 发 生 的 事故 中 吸取 经 验 教训 。 


总 结 


1 £A 
做 正确 的 事 ， 首 先 要 把 用 户 放 在 第 一 位 ， 追 求 道 德 高 尚 ， 甚 次 才 是 担忧 成 本 
问题 ， 这 样 的 企业 文化 对 公司 非 党 有利。 苹果 公司 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 乔 
布 斯 (前 苹果 公司 CEO) 曾 说 过 一 句 名 言 :“ 你 必须 从 用 户 体 验 出 发 ， 然 后 
再 回 到 用 户 体 验 。” 在 生产 iPod 的 时 候 ， 苹 果 公 司 提供 了 前 所 未 有 的 用 户 体 
验 : 发 货 前 为 每 一 台 设 备 都 充 好 电 ， 在 包装 上 花费 更 多 的 钱 ， 甚 至 盒子 内 部 
也 给 抛光 了 。 所 有 这 些 都 是 需要 花 钱 的 ， 但 用 户 能 够 感受 到 商品 制造 中 的 
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良 苦 用 心 。 另 外 一 个 例子 是 特 斯 拉 公 司 的 Model S 车 型 。2011 年 ， 美 国 国家 
公路 交通 安全 局 提出 了 更 加 严格 的 汽车 安全 标准 。 特 斯 拉 作为 一 家 全 新 的 汽 
车 制造 商 ， 还 有 很 多 东西 要 学 。 原 本 他 们 生产 的 汽车 只 要 能 通过 所 有 测试 ， 
并 拿 到 “每 项 5 星 ”的 批准 印章 就 行 了 。 但 是 他 们 制造 出 了 一 台 有 史 以 来 测 
试 最 安全 的 汽车 ， 获 得 了 5.4 分 的 成 绩 ， 在 各 项 测试 中 都 比 第 二 名 的 得 分 高 
出 了 一 倍 。 铝 这 显示 了 他 们 对 用 户 以 及 对 自己 工艺 的 承诺 和 投入 。 对 于 一 家 
新 公司 来 说 ， 他 们 承受 着 巨大 的 压力 ， 他 们 得 让 投资 者 获 利 。 


当选 择 忽略 自己 的 设计 或 产品 中 的 不 足 之 处 时 ， 我 们 总 会 为 自己 找到 借口 。 
我 们 会 先 做 一 些 简 单 的 算术 ， 然 后 说 我 们 没有 足够 的 资源 去 做 优化 了 。 但 
我 们 应 该 挑战 自己 去 优化 这 些 算式 ， 尤 其 是 有 造成 身体 伤害 的 风险 时 。 我 
们 对 那些 把 生命 交 到 我 们 手 里 的 人 负 有 责任 ， 因 此 我 们 应 该 时 刻 感受 到 来 
自 这 份 责任 的 压力 。 我 们 应 该 视 这 些 人 的 生命 为 自己 所 爱 之 人 的 生命 ,其 
至 是 自己 的 生命 。 


重要 结论 

() 粳 糕 的 设计 会 造成 身体 上 的 伤害 ， 甚 至 是 死亡 。 "轻微 受伤 ”这 种 表达 
方式 应 该 谨慎 使 用 ， 因 为 这 种 表达 方式 往往 会 淡化 事故 的 严重 性 。 

(2) 造成 伤害 不 一 定 是 因为 用 户 粗心 大 意 ， 可 能 是 因为 产品 糟 烂 的 设计 流程 ， 
以 及 缺少 可 用 性 标准 或 用 户 测 试 。 

(3) (定量 ) 指标 处 于 同 理 心 的 对 立 面 。 定 量 指标 去 除了 人 类 的 人 格 特点 和 
个 性 特点 。 


(4) 大 多 数 涉 及 复杂 技术 的 事故 是 由 多 种 因素 (组 织 、 管 理 、 技 术 其 至 是 政 
治 因素 ) 共同 导致 的 。 所 有 软件 ， 哪 怕 是 设计 得 非常 完美 ， 也 会 在 某 种 
情况 下 表现 得 出 乎 意料 。 

(5) 对 于 医疗 软件 的 界面 ， 在 尽 可 能 真实 的 场景 中 用 真实 的 用 户 进行 测试 是 
最 理想 的 。 


(6) 当面 对 两 难 境遇 〈 到 底 是 花费 昂贵 的 维修 费 ， 还 是 承担 不 作为 的 后 果 ) 
时 ， 我 们 要 学 会 从 最 初 的 争论 中 抽 离 出 来 ， 不 要 问 “ 我 们 应 该 这 么 做 
吗 ”“ 这 值得 做 吗 “， 而 应 问 “ 有 更 好 的 解决 方案 吗 ”。 任 何 一 个 问题 都 
不 太 可 能 只 有 一 个 解决 方案 。 
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(7) 在 用 户 界面 上 使 用 模式 是 个 很 糟糕 的 设计 策略 。 相 反 ， 应 该 使 用 类 模式 ， 
迫使 用 户 持续 做 某 个 物理 操作 ， 以 维持 某 个 状态 。 这 样 ， 他 们 就 不 会 忘 
记 自 己 处 于 那个 状态 中 。 如 果 类 模式 不 合适 的 话 ， 提 供 尽 可 能 多 的 反馈 
类 型 : 颜色 、 指 示 灯 、 声 音 、 触 觉 等 。 


对 Aaron Sklar 的 访谈 


接 下 来 是 一 段 对 Aaron Sklar 的 访谈 。Aaron Sklar 是 Healthagen 公司 体验 
战略 和 设计 部 门 的 总 经 理 ， 也 是 前 IDEO 设计 师 。 


1. 你 如 何 看 待 影响 医疗 的 糟糕 设计 ? 

在 医疗 行业 ， 在 设计 过 程 中 没有 考虑 使 用 者 (医生 或 病人 ) 的 产品 和 服务 
不 胜 枚 举 。 很 多 突破 性 的 临床 技术 大 大 改善 了 病人 的 健康 状况 ， 但 其 中 没 
几 个 仔细 地 思考 了 用 户 体验 。 医 生 的 工作 会 被 这 些 侵 扰 性 的 电子 工具 打 乱 。 
这 些 工具 提供 了 功能 性 服务 ， 但 也 会 让 医生 的 工作 变 得 更 费力 ， 更 没 成 就 
感 。 类 似 地 ， 大 部 分 标 着 “病人 参与 ”的 工具 通常 会 让 病人 失去 被 关心 和 
被 理解 的 机 会 。 

2. 你 是 如 何 帮 助 解决 这 个 问题 的 ? 

我 一 次 又 一 次 地 发 现 ， 我 们 设计 团队 为 医疗 工具 所 做 的 贡献 受到 了 认可 。 我 
专门 发 布 了 一 个 网 站 ， 叫 “为 设计 开 药 方 ”(Prescribe Design), AM AK 
给 医疗 行业 带 来 改变 的 设计 师 ， 同 时 让 更 多 人 知道 医疗 行业 中 的 用 户 体验 。 
3. 你 是 怎样 开始 为 医疗 领域 做 设计 的 ? 

我 职业 生涯 的 大 部 分 时 间 都 在 做 医疗 设计 。 设 计 可 以 为 医疗 的 许多 方面 带 
来 很 大 的 不 同 ， 作 为 一 名 设计 师 ， 这 对 我 来 说 一 直 是 个 很 吸引 人 的 机 会 。 

4. 你 认为 设计 将 如 何 改变 医疗 领域 ? 

设计 师 的 超 能 力 就 是 同 理 心 和 原型 设计 。 这 两 项 能 力 都 需要 学 习 了 解 
用 户 的 需求 ， 通 过 实验 和 试验 去 学 习 ， 再 通过 选 代 和 探索 找到 解决 方案 。 
5. 设计 师 如 何 能 帮 上 忙 呢 ? 

“为 设计 开 药 方 ” 网 站 总 结 了 医疗 设计 的 12 项 主要 挑战 。 针 对 每 一 项 挑战 ， 
我 们 都 举例 说 明了 设计 师 是 如 何 发 挥 他 们 的 作用 的 。 


设计 挑战 1:“ 人 们 应 该 感知 到 被 理解 和 关爱 。” 
设计 挑战 5:“ 家 庭 护 理 提供 者 应 该 被 视 为 护理 团队 中 可 靠 的 一 员 。” 
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设计 挑战 7:“ 临 床 医 生 应 该 从 工作 中 获得 满足 感 ， 并 得 到 他 们 所 需要 的 支持 。 


6. 你 如 何 避 免 设计 出 会 伤害 他 人 的 产品 ? 
在 大 规模 介入 市 场 前 ， 小 规模 试点 及 原型 测试 是 很 重要 的 。 显 然 ， 任 何人 
的 健康 都 是 不 可 以 拿 来 冒险 的 。 先 进行 模拟 和 小 规模 的 原型 测试 ， 这 样 我 
们 就 可 以 了 解 和 发 现 一 些 意 想不到 的 后 果 。 


7. 那 大 概 是 怎么 做 的 呢 ? 在 真正 的 病人 身上 试验 之 前 ， 你 是 怎么 模拟 用 户 
行为 的 ? 

这 并 没有 标准 答案 ， 小 规模 试点 的 一 种 做 法 是 选择 一 小 部 分 人 进行 试验 。 
根据 介入 市 场 的 类 型 不 同 ， 可 能 是 找 一 家 小 诊所 ， 在 其 病人 身上 试验 ， 或 
者 是 一 组 病情 不 太 严 重 的 病人 。 

8. 你 认为 技术 的 作用 是 什么 ? 

优秀 的 技术 一 般 都 不 会 让 人 注意 到 ， 它 在 幕后 服务 ， 而 不 是 人 们 能 感知 到 
的 那 种 “英雄 ”。 它 能 帮助 人 们 更 快 、 更 简单 地 完成 工作 ， 让 人 们 能 够 创造 
更 人 性 化 的 互动 。 

9. 医疗 设计 中 最 大 的 挑战 是 什么 ? 

医疗 设计 中 存在 系统 性 的 挑战 。 金 融 系统 和 政治 系统 使 得 健康 服务 和 健康 
工具 的 交付 变 得 非常 复杂 。 一 个 看 似 异 常 简单 的 修复 ， 在 执行 时 往往 因为 
背后 复杂 的 系统 而 困难 重重 。 

10. 在 让 世界 变 得 更 美好 的 过 程 中 ， 设 计 扮 演 什么 角色 呢 ? 

当 人 们 了 解 到 有 人 选择 了 产品 或 服务 的 样子 ， 他 们 就 开始 认识 到 我 们 也 可 
以 改变 事物 本 身 。 设 计 师 天 性 乐观 。 


11. 为 了 避免 造成 伤害 ， 设 计 师 可 以 在 设计 流程 中 增加 什么 环节 ? 

建立 一 支 能 够 代表 利益 相关 者 并 能 从 他 们 那里 获得 信息 的 团队 。 设 计 驱 动 
的 解决 方案 可 能 会 忽略 医疗 现实 。 医 生 驱 动 的 解决 方案 可 能 会 忽略 实施 的 
成 本 。 病 人 驱动 的 解决 方案 可 能 会 忽略 系统 的 复杂 性 。 将 这 些 利 益 相关 者 
的 想法 结合 在 一 起 ， 我 们 就 能 得 出 一 个 可 行 的 解决 方案 。 

12. 当 利 益 相 关 者 之 间 有 冲突 时 ， 你 是 如 何平 衡 他 们 的 需求 的 ? 

当 利 益 相 关 者 之 间 有 争执 时 ， 设 计 师 通常 扮演 着 协调 人 /召集 人 的 角色 一 一 
同 理 心 和 原型 设计 有 助 于 达成 一 致 和 形成 共识 。 
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在 对 用 户 造成 的 伤害 类 型 中 ， 情 感伤 害 是 最 常见 的 一 种 ， 而 且 往往 很 难 察 
觉 。 这 类 伤 痛 无 法 从 表面 上 看 出 ， 处 理 方 式 也 因 人 而 异 。 我 们 没 在 报纸 上 
看 到 过 “有 34 个 用 户 对 界面 的 一 处 改动 表达 了 愤怒 之 情 ” 这 类 文字 ， 但 听 
到 过 很 多 手机 爆炸 炸 伤 用 户 的 新 闻 。 设 计 造 成 伤 痛 的 方式 有 很 多 种 ， 对 用 
户 的 影响 可 轻 可 重 ， 轻 微 的 只 是 觉得 不 太 和 舒服 ， 严 重 的 会 是 痛 彻 心 谋 、 人 发 
然 若 失 其 至 抑郁 消沉 。 我 们 的 产品 和 设计 可 能 会 让 人 产生 各 种 负面 情感 ， 
不 过 其 中 最 熟悉 的 莫 过 于 挫折 感 了 。 为 什么 呢 ” 因 为 我 们 知道 ， 用 户 受 挫 
就 意味 着 流失 客户 、 对 产品 的 批评 ， 以 及 收益 降低 。 公 司 往往 重点 关注 将 
不 满意 的 用 户 转变 为 满意 的 用 户 ， 但 将 用 户 划分 为 满意 和 不 满意 两 种 ， 这 
种 做 法 缺乏 诚意 ， 过 于 简单 。 通 常 ， 我 们 只 是 把 不 满意 的 用 户 当 作 需要 修 
理 的 “次 品 ” 来 处 理 ， 但 我 们 何 时 才能 停 下 来 多 花 些 时 间 去 认真 苍 虑 一 下 
他 们 的 感受 呢 ? 


在 本 章 中 ， 我 们 将 探究 为 什么 某 些 设 计 决 策 会 激怒 用 户 ， 以 及 它们 是 如 何 
激怒 用 户 的 。 设 计 决 策 激怒 用 户 的 原因 有 很 多 ， 不 过 我 们 将 聚焦 于 两 大 元 
多 :无 礼 技术 和 黑暗 模式 .。 

为 什么 应 该 关心 情感 呢 


首先 ， 为 什么 要 关心 不 同 的 情感 呢 ? 研究 表明 ， 相 比 良好 的 体验 ， 粳 糕 的 
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PoE AS ACOA. 所 以 ， 要 是 希望 用 户 开心 且 乐 于 为 产品 付费 ， 最 好 
花 些 时 间 去 避免 或 改善 这 些 精 糕 的 体验 。 情 感伤 害 对 用 户 有 着 实际 的 影响 ， 
绝 不 是 一 封 邮件 、 一 通电 话 或 者 Twitter 上 的 一 条 官方 回复 就 可 以 补救 的 。 
在 商户 点 评 网 站 Yelp 上 就 能 看 出 这 一 点 。 即 便 一 家 餐厅 的 食物 和 环境 都 超 
棒 ， 但 只 要 服务 糟糕 ,很 多 用 户 就 会 给 餐厅 打 一 颗 星 。 所 以 我 们 要 重视 情 
感伤 害 。 


在 所 有 情感 中 ， 愤 怒 是 最 容易 察觉 的 ， 因 为 它 通 常会 引起 一 些 可 见 的 反应 。 
了 解 什么 导致 了 用 户 受 挫 是 很 重要 的 。 对 疼痛 和 伤害 的 自然 反应 就 是 愤怒， 
这 也 是 人 类 的 天 性 。 当 察觉 到 用 户 有 受伤 的 危险 时 OCH), RETR 
应 对 机 制 有 助 于 确保 用 户 得 到 保护 。 我 们 可 以 采取 很 多 方法 来 防止 因 体验 
太 差 而 引起 愤怒 。 最 简单 的 一 种 方法 就 是 确保 你 的 设计 是 有 礼貌 的 。 


提议 将 礼 勇 作为 解决 慎 怒 的 方法 ， 这 听 起 来 有 点 思春 。 但 礼 瑶 能 让 处 于 同 
一 境况 下 的 双方 建立 良好 的 关系 ， 也 会 缩小 双方 背景 的 差异 。 男 外 ， 礼 貌 
也 能 强化 人 机 关系 。Brian Whitworth 和 Adnan Ahmad 在 The Social Design 
of Technical Systems: Building Technologies for Communities (《 技 术 系 统 中 的 
社交 设计 : 为 社 群 构建 技术 》) 一 书 中 提 到 


正如 “人 机 交互 ”(HCI ) 这 个 专 有 名 词 所 瞳 示 的 ， 软 件 赁 其 做 选 
择 的 能 力 ， 跨 越 了 冰冷 机 器 和 社会 参与 者 之 间 的 分 界线 。 今 天 的 
计算 机 不 再 只 是 被 动 响应 指令 的 工具 ,而 已 经 是 那些 网 络 用 户 自 
身 权 益 的 社会 代理 人 了 。 如 果 锤 子 砸 伤 了 我 的 手指 ， 我 会 怪罪 自 
己 而 不 是 锤子 ， 但 人 们 经 常会 把 用 户 所 犯 的 错 怪罪 到 机 器 程序 上 。 


无 礼 技术 的 特点 


我 们 来 探究 一 下 是 什么 导致 了 技术 的 无 礼 ， 可 以 使 用 哪些 设计 解决 方案 来 
保证 技术 的 有 礼 性 。 


无 礼 技术 是 自私 的 
只 要 有 展示 机 会 就 出 现 一 次 ， 这 也 许 是 无 礼 技术 最 明显 的 一 个 特点 了 。 在 
现实 生活 中 ， 在 聊 自身 情况 之 前 ， 先 询问 一 下 对 方 的 情况 ， 这 才 是 有 礼貌 
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的 行为 。 这 也 同样 适用 于 软件 世界 。 一 个 工具 应 该 时 刻 把 用 户 的 需求 放 在 
自身 需求 之 前 。 任 何 会 让 用 户 转移 当前 注意 力 的 软件 都 自动 被 认为 是 无 礼 
的 。 


Xbox 频繁 的 更 新 

每 隔 一 段 时 间 ， 在 Xbox 开机 后 ， 用 户 就 必须 等 待 软件 更 新 。 更 新 是 强制 性 
的 ， 其 至 出 现在 主 界面 之 前 。 更 新 安装 包 可 能 很 大 ， 需 要 花 很 长 时 间 下 载 
及 安装 。 系 统 不 仅 是 在 用 户 玩 游戏 前 检查 更 新 ， 而 且 如 果 用 户 很 着 急 或 不 
想 立 即 安 装 ， 系 统 也 不 会 提供 任何 跳 过 更 新 或 者 稍 后 更 新 的 选项 。 用 户 只 
能 选择 更 新 或 关闭 设备 (JILE 3-1), Xbox 可 能 认为 更 新 对 用 户 是 有 帮助 的 
并 且 很 重要 ， 但 通常 这 些 更 新 并 不 是 急需 的 。 


It's time to update 


图 3-1 
在 用 户 做 他 们 想 做 的 事 之 前 ，Xbox 的 更 新 画面 就 出 现 了 ， 并 且 不 让 他 们 选择 稍 后 安装 


Google 日 历 的 事件 提醒 
如 果 用 户 对 一 个 即将 开始 的 事件 设置 了 提醒 ， 同 时 浏览 器 的 标签 页 中 打开 
T Google 日 历 ， 那 么 Google 日历 就 会 弹出 一 个 窗口 ， 需 要 用 户主 动 关闭 
( 见 图 3-2)。 它 会 影响 用 户 在 当前 标签 页 的 注意 力 ， 这 是 相当 恼人 的 。 在 
工作 环境 中 ， 人 们 通常 每 天 有 好 几 个 会 议 ， 而 Google 日 历 影响 了 用 户 在 当 
前 工作 上 的 注意 力 ， 实 际 上 就 是 干扰 了 他 的 工作 。 有 些 研究 表明 ， 人 的 思 
维 一 旦 被 打 断 ， 就 需要 花 长 达 23 分 钟 的 时 间 才 能 恢复 状态 。 我 们 知道 ， 
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Google 日 历 试图 帮助 用 户 ， 但 更 有 礼貌 的 设计 应 该 是 一 个 不 需要 处 理 并 且 
不 打扰 当前 工作 的 通知 消息 。 


= ee 7 
M Inbox (1) ~ cynthia.savardsau: x -E Shopify - Calendar - Event Ds: x | G phutchik wheel - Googie Sear: x ‘Shopity 
€ Œ â hitps://mail.google.com/mail/u/0/#inbox?compose= 158020be2f2b41 1c ezr 4OBOmyronec¢ch: 


Example Event (Cynthia Savard Saucier) is starting at 


1:41pm. ~ Video call 


tte -| TBS UA EEE BE 

4.28 88x @ 
图 3-2 
Google 日 历 影 响 了 用 户 在 当前 标签 页 的 注意 力 ， 还 需要 用 户 手动 关闭 这 个 提示 弹 窗 
无 礼 技术 很 懒惰 


无 礼 技术 需要 用 户 付 出 不 必要 的 努力 ， 却 没有 为 用 户 提供 任何 价值 。 软 件 
很 擅长 记忆 地 点 、 设 置 、 偏 好 等 ， 这 一 点 与 人 脑 正 相 反 。 软 件 应 当 利 用 这 
个 优势 去 造福 用 户 ， 减轻 他 们 的 负担 。 


例如 ， 许多 手机 应 用 需要 用 户 授予 茶 些 权 限 方 可 使 用 ， 如 允许 使 用 手机 的 
录音 或 照相 功能 。 我 们 经 常 遇 到 这 样 一 个 对 话 框 : 它 只 是 告诉 用 户 需 要 到 
设置 中 修改 权限 。 为 什么 用 户 得 去 找 修 改 这 个 设置 的 地 方 ? 为 什么 要 让 用 
户 去 做 所 有 这 些 工 作 ? 这 些 琐事 应 当 由 软件 去 完成 ， 而 不 是 用 户 。 它 们 不 
仅 增加 了 无 用 的 认 知 负担 ， 而 且 浪费 了 用 户 的 时 间 。 手 机 应 用 应 该 始终 链 
接 到 设置 中 的 正确 位 置 。iPhone 上 的 Facebook Messenger 在 这 一 点 上 就 做 
得 很 好 (ILEI 3-3 ) 。 
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Ø Messenger seseo > 20:41 G7 67%*#> 


《 Settings Messenger 

ALLOW MESSENGER TO ACCESS 

& Photos 

Microphone 多 @ 
图 Camera 


Send photos and videos Notifications 
from your camera roll 


Badges, Sounds, Banners 


O 
四 Background App Refresh | @ 


Cellular Data 


3-3 
Facebook Messenger 的 使 用 权限 对 话 框 。 当 请 求 使 用 iPhone 的 照相 功能 时 ， 应 接 
链接 到 了 正确 的 位 置 ， 让 用 户 更 易 操 作 


以 下 是 另 一 个 关于 懒惰 的 案例 。 


自助 结账 机 

自从 20 世纪 90 年 代 发 明 至 今 ， 自 助 结账 机 变 得 越 来 越 流 行 。 其 背后 的 想 
法 很 简单 。 如 果 顾 客 自己 可 以 扫描 物品 并 结账 ， 把 收银 员 的 工作 都 做 了 ， 
那 零售 商 就 可 以 省 下 一 批 员 工 的 工资 了 。 和 零售 商 和 自助 结账 机 的 供应 商 往 
往 都 否认 这 种 说 法 ， 相 反 ， 他 们 声称 这 些 机 器 会 让 用 户主 动 参与 进来 ， 并 
且 加 快 了 结账 的 速度 。 但 CBC 的 一 名 记者 进行 了 测试 ， 结 果 表 明 ， 顾 客 在 
自助 结账 时 不 仅 花费 了 更 长 时 间 ， 而 且 犯 了 更 多 的 错误 。 他 写 道 : 


收银 员 会 让 整个 交易 更 快 、 错 误 更 少 。 有 一 位 顾客 因 自 助 结账 机 
上 的 错误 编码 而 花 70 美元 买 了 10 个 抱 子 甘 蓝 。 站 
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这 些 机 器 不 仅 花 费 顾客 更 多 的 时 间 ， 而 且 很 粗鲁 ， 不 断 大 声 播放 着 没 人 情 
味 的 操作 说 明 。 如 果 收 银 员 反 复 大 喊 “ 装 袋 区 有 不 明 物 体 ”或 “ 拿 走 你 的 
银行 卡 "， 他 就 会 被 顾客 投诉 。 为 什么 我 们 无 法 接受 人 类 的 无 礼 行为 ， 却 允 
许 机 器 无 礼 呢 ? 


最 后 ， 就 像 大 多 数 无 礼 的 服务 一 样 ， 这 项 技术 最 终 也 没 给 使 用 它 的 公司 带 
来 任何 利益 。 自 助 结账 机 非常 糟糕 ， 以 至 于 杂货 店 最 后 都 亏 钱 了 。 英 国 莱 
斯 特大 学 的 两 位 犯罪 学 家 做 了 一 项 研究 ， 从 中 我 们 了 解 到 ， 在 美国 及 一 
些 欧 洲 国家 ， 自 助 结账 机 造成 了 大 约 4% 的 经 济 损失 。 这 是 灾难 性 的 ， 因 为 
普通 杂货 店 的 平均 利润 率 也 就 是 3%。 损 失 的 主要 原因 是 偷 穷 ,通常 是 由 于 
用 户 受 挫 才 引起 的 : 


虽然 只 有 五 分 之 一 的 人 承认 在 自助 结账 时 偷窃 了 商品 ， 但 结果 表 
明 ， 人 们 一 旦 意识 到 他 们 可 以 随意 拿 走 商品 ， 就 会 成 为 惯 偷 。 大 多 
数 人 承认 他 们 第 一 次 拿 走 商 品 是 因为 他 们 不 知道 怎么 使 用 机 器 。 口 


另 一 项 研究 也 证 实 了 这 些 发 现 。 在 被 调查 的 人 群 中 ， 有 近 20% 的 顾客 承认 在 
自助 结账 时 偷 走 了 商品 ， 这 其 中 60% 的 人 说 是 因为 他 们 无 法 扫描 商品 。" 


无 礼 技术 很 贪心 
无 礼 技术 是 自私 的 ， 会 抢占 设备 有 限 的 资源 ， 就 如 同 无 礼 的 晚餐 客人 直接 
扑 向 奶 酷 盘 ， 一 点 也 没 给 公司 其 他 人 留 。 


这 种 贪心 的 技术 在 后 台 持 续 运 行 ， 抢 占 各 种 资源 (数据 、 带 宽 、RAM、 设 备 
空间 等 )。 它 们 有 时 会 自动 播放 音乐 或 者 广告 ， 有 时 候 进 行 大 量 下 载 和 上 传 ， 
使 得 网 络 /计算 机 很 卡 ， 而 用 户 完 全 不 知道 后 台 在 运行 什么 程序 。 


iTunes 的 静默 下 载 

苹果 公司 的 媒体 库 iTunes 会 悄悄 下 载 在 其 他 苹果 设备 上 购买 的 内 容 。 比 如 ， 
你 在 Apple TV 上 购买 了 一 部 高 清 电 影 ，iTunes 会 试 着 在 你 的 苹果 笔记 本 计 
算 机 上 也 下 载 一 份 。 这 个 想法 是 好 的 ， 但 这 个 下 载 不 应 该 影响 其 他 运行 中 
的 软件 。 很 明显 ， 这 是 一 个 可 以 关闭 的 设置 ， 但 需要 用 户 自己 去 修改 。 首 
先 ， 他 们 需要 弄 清 楚 是 iTunes 造成 了 网 络 连接 变 慢 ;其 次 ， 他 们 要 找到 这 
个 设置 并 且 修 改 它 。 
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每 一 次 的 更 新 、 同 步 和 下 载 都 应 该 在 空闲 时 间 进 行 ， 除 非 用 户 有 意识 地 选 
择 在 繁忙 时 进行 。 


无 礼 技术 是 个 “人 来 疯 ” 

无 礼 技 术 如 同 三 岁 小 孩 ， 它 会 随时 打 断 用 户 ， 通知 及 询问 一 些 事情 。 如 今 ， 
我 们 浏 览 的 所 有 网 站 几乎 都 呼喊 着 :“ 订 阅 我 们 的 电子 邮件 ! ”但 遗憾 的 
是 ， 我 们 还 没 浏 览 网 站 的 内 容 ， 不 知 是 否 有 兴趣 订阅 ， 这 些 文字 就 出 现 了 。 
当 我 们 在 工作 时 ， 应 用 程序 突然 询问 :“ 你 想 投票 吗 ? ” 当 我 们 训 览 购物 
网 站 挑选 商品 时 ， 突 然 会 出 现 弹 窗 :“ 你 被 选中 回答 问卷 。 需要 更 多 例子 
吗 ? 如 果 我 们 看 到 孩子 有 这 样 的 行为 ， 肯 定 会 训斥 他 们 ， 但 技术 有 这 样 的 
行为 ， 我 们 却 宣 目地 接受 了 。 


案例 分 析 : 微软 Office 助 手 

臭名 昭著 的 Office 助手 就 是 无 礼 软件 的 一 个 例子 ， 它 也 被 称 为 “大 眼 夹 ” 
(Clippy)，Windows 97 的 Office 软件 引入 了 该 功能 。“ 大 有 眼 夹 ”使 得 用 户 界 
面 智能 化 了 ， 它 能 帮助 用 户 完 成 各 种 任务 。 比 如 ， 当 用 户 在 文档 中 输入 了 
文字 “ 末 爱 的 ",“ 大 眼 夹 ”就 会 蹦 出 来 ， 帮 助 用 户 写 一 封 格式 正确 的 书信 
( 见 图 3-4)。 尽 管 在 设计 “大 了 眼 夹 ”之 前 ， 其 能 干 的 开发 团队 对 计算 机 技术 
的 社会 反响 进行 了 可 靠 的 调研 ， 并 且 做 了 大 量 的 用 户 测 试 ， 但 这 个 功能 还 
是 彻底 失败 了 。 它 非常 不 受 欢 迎 ， 以 至 于 微软 在 销售 Office XP 时 ， 官 网 宣 
传 的 卖点 就 是 取消 了 这 个 功能 ( 见 图 3-5)。 


这 项 技术 之 所 以 被 这 么 多 人 厌恶 ， 原因 有 很 多 。 简 单 地 说 ， 就 是 它 太 无 礼 
了 。 首 先 ， 无论 用 户 在 完成 什么 任务 ， 它 都 会 自动 出 现 ， 且 每 次 都 要 引起 
用 户 的 注意 。 当 用 户 编辑 文档 时 ， 它 会 突然 跳出 来 帮忙 ， 这 会 干扰 用 户 的 
思路 。 其 次 ， 它 不 尊重 用 户 的 偏好 。 反 复 隐 藏 它 并 不 会 使 其 消停 ， 即 使 用 
户 在 Word 文档 中 将 其 设置 为 永久 隐藏 ， 但 一 旦 打开 其 他 的 Office 程序 ， 它 
还 是 会 再 次 蹦 出 来 。 最 后 ， 这 个 Office 助手 只 是 优化 了 首次 使 用 的 体验 。 
第 一 次 使 用 时 ， 你 可 能 会 觉得 它 很 有 意思 ， 但 之 后 你 就 会 很 失望 。 它 不 断 
地 问 用 户 同样 的 问题 ， 就 好 像 用 户 阅 读 一 次 无 法 理解 一 样 。 
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“KEARSE”, mr Word 中 的 Office 助手 
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微软 (AA 2001 F) 的 主页 。 微 软 将 “大 眼 夹 ”的 终结 作为 Office XP 的 销售 宣传 点 
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邮 


这 一 切 的 关键 是 想象 一 下 ， 如 果 用 户 是 与 真人 打交道 而 不 是 和 界面 打交道 ， 
他 们 会 是 什么 感受 。 这 样 的 对 话 是 否 合适 ? 反复 问 这 些 问 题 是 否 很 可 笑 ? 
Google 做 了 一 个 非常 有 意思 的 商业 广告 ， 叫 作 《Google 分 析 一 一 现实 生活 
版 》， 甚 中 演示 了 如 果 在 现实 生活 中 采用 电 商 结账 的 方式 ， 会 是 什么 样 的 用 
户 体验 。 片 中 的 所 有 交互 在 许多 网 站 界面 上 都 很 常见 ， 比 如 要 记得 自己 的 
用 户 名 ， 识 别 验证 码 ， 以 及 处 理 复杂 的 插件 。 但 把 同样 的 体验 搬 到 现实 生 
活 中 〈 在 Google 商业 广告 中 是 顾客 去 超市 买 面包 ) ， 就 会 明显 感觉 到 莹 雇 
和 不 礼 狐 ， 而 这 在 数字 化 体验 中 很 常见 。 所 以 ， 下 一 次 设计 这 类 界面 时 ， 
拉 心 自问 :“ 如 果 用 户 是 和 真人 对 话 ， 会 是 什么 样子 ?”” 


有 礼 技术 


相 比 之 下 ， 有 礼貌 的 软件 会 做 以 下 这 些 事 。 


1. 请 求 用 户 允 许 后 再 执行 操作 

这 一 项 很 简单 ， 但 不 进行 请 求 仍然 是 用 户 最 常 抱怨 的 问题 之 一 。 在 运行 更 
新 程序 、 追 踪 使 用 情况 、 共 享用 户 信息 、 设 置 默 认 项 之 前 ， 应 用 或 软件 应 
该 用 简单 明了 的 语言 来 请 求 用 户 的 允许 。 避 免 使 用 双重 否定 句 迷 惑 用 户 
(“如 果 你 不 想 要 的 话 ， 不 要 勾 选 ……”)。 在 未 经 用 户 同意 的 情况 下 就 进行 
操作 ， 即 使 是 对 用 户 有 好 处 的 操作 ， 也 是 无 礼 的 ， 而 且 接 近 于 黑暗 模式 所 
做 的 危险 之 事 (本章 后 面 会 讨论 黑暗 模式 ) Chrome 就 是 一 个 很 好 的 例子 ， 
即便 是 一 些 对 用 户 有 利 的 操作 ， 它 也 会 请 求 用 户 的 允许 后 再 执行 。 在 第 一 
次 安装 时 ， 它 会 征 得 用 户 同意 ， 再 把 崩溃 报告 以 及 使 用 情况 的 统计 信息 发 
送 给 Google ( 见 图 3-6)。 


2. 提供 其 他 备 选 方案 

告知 用 户 软件 将 执行 一 个 操作 ， 这 是 一 种 好 的 做 法 。 然 而 ， 只 是 告知 还 不 
够 ， 你 的 对 话 框 应 该 可 以 让 用 户 选 择 是 否 执行 这 个 操作 。 最 常见 的 只 告 
但 不 提供 替代 方案 的 操作 就 是 程序 的 更 新 操作 了 。 当 有 更 新 时 ， 用 户 往往 
不 能 暂缓 更 新 操作 ， 这 就 妨碍 了 用 户 去 完成 最 初 想 做 的 事情 。 如 果 更 新 是 
安全 和 性 能 目的 所 必需 的 ， 应 该 为 用 户 提供 稍 后 执行 的 备 选 方案 ， 比 如 在 
夜间 执行 〈 见 图 3-7) 。 
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Welcome to Chrome 


By using this application, you agree to Chrome's Terms of 
Service and Privacy Notice. 


回 Help make Chrome better by sending usage 
statistics and crash reports to Google. 


EE 

图 3-6 

Chrome 请 求 用 户 人 允许 发 送 崩 演 报 告 的 界面 截图 。 在 第 一 次 安装 时 , 它 会 请 求 用 户 的 允许 ， 

将 崩溃 报告 和 使 用 情况 的 统计 信息 发 送 给 Google 
多吉 Wed4:35PM 2 Q = 


Updates available 
Do you want to restart to install 
these updates now or try tonight? Later 


Ez 


~ “* 
Remind Me Tomorrow p 
; Turn On Auto Update 
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App Store 的 更 新 提醒 。 这 个 提醒 允许 用 户 在 更 合适 的 时 间 段 更 新 应 用 


3. 解释 所 有 的 选项 和 设置 
所 有 可 能 的 选项 和 设置 不 仅 要 清楚 明了 ， 而 且 应 该 为 用 户 提供 充分 的 信息 ， 
让 他 们 能 够 做 出 正确 的 选择 ( 见 图 3-8)。 


Other preferences Date format MM/dd/yyyy + 
Number format 123,486.00 + 
Cunserner abel Cents ~ ®@ 
Replaces the word “Customers” X 
7] Warn if duplicate check number is used On whorever it's shown in QuickBooks 
Warn if duplicate bill number is used OH 
Sign me out if inactive for 1heur v 


~ EE 
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QuickBooks 在 线 设置 页 。 有 些 字段 有 额外 的 文字 ， 能 帮助 用 户 做 出 正确 的 选择 


4. 在 可 能 的 情况 下 预测 用 户 的 需求 

在 餐馆 ， 如 果 服 务 员 能 主动 给 客人 续 水 而 无 须 客 人 要 求 ， 这 就 是 非常 有 礼 
貌 的 行为 。 这 同样 适用 于 设计 。 比 如 ， 如 果 网 站 能 为 不 同 国家 的 消费 者 提 
供 不 同 的 语言 和 汇率 ， 他 们 会 非常 感 油 。 再 比如 搜索 引擎 Google 的 “你 的 
意思 是 ”功能 ， 如 果 你 输入 的 是 常用 搜索 关键 词 ， 但 存在 拼写 错误 ， 它 会 
自动 提供 与 正确 的 拼写 相对 应 的 搜索 结果 ( 见 图 3-9)。 


Google Cyntia Savard & Q 


All Images News Videos Maps More Settings Tools 


About 229,000 results (0.73 seconds) 

Showing results for Cynthia Savard 

Search instead for Cyntia Savard 
3-9 
Google 搜索 的 “你 的 意思 是 ”功能 。 当 你 输入 一 个 有 拼写 错误 的 常用 搜索 关键 词 时 ， 搜 
索引 擎 会 自动 提供 与 正确 的 拼写 相对 应 的 搜索 结果 
5. BB (Fir) 用 户 的 决定 
预测 用 户 需 求 和 迫使 用 户 做 决定 完全 是 两 码 事 。 举 个 例子 ， 如 果 加 拿 大 用 
户 浏 览 一 个 美国 购物 网 站 ， 为 他 们 提供 加 拿 大 货币 的 选项 或 者 引导 他 们 访 
问 加 拿 大 版 网 站 (如果 有 的 话 )， 这 样 会 很 方便 也 很 有 礼 貌 。 但 如 果 用 户 
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拒绝 了 ， 那 么 当 他 们 跳 转 到 下 一 个 页 面 或 者 下 一 次 访问 网 站 时 ， 网 站 就 不 
要 再 提示 用 户 了 。 另 外 ， 技 术 应 该 相信 用 户 做 的 每 个 决定 都 是 经 过 深思 
熟 虑 的 。 针 对 每 个 操作 都 询问 两 次 无 疑 是 在 烦 扰 用 户 。 除 非 用 户 的 操作 会 
产生 无 法 逆转 的 结果 ， 否 则 技术 就 应 该 相信 用 户 知道 他 们 自己 在 做 什么 。 
Amazon.com 在 这 一 点 上 就 做 得 很 好 : 当 加 拿 大 用 户 第 一 次 访问 网 站 时 ， 用 
弹 窗 提 示 他 们 可 以 去 加 拿 大 版 网 站 购物 ， 并 且 还 注 明 这 个 提示 会 再 出 现 几 
次 ， 除 非 勾 选 了 “Do not show me this again.” (不 再 提示 ) ( 见 图 3-10)。 


Amazon.ca Reminder 


Hel shopping from Canada? 


Visit Amazon.ca to save on duties, and receive free and faster shipping on 
eligible products. 


We'll show you this reminder 1 more time. 
Do not show me this again. 


man EGR 
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Amazon.com 的 弹 窗 “Shopping from Canada?” ( 加 拿 大 用 户 ? )。 弹 窗 指出 了 这 条 消 
息 还 会 出 现 几 次 ， 除 非 勾 选 了 “Do not show me this again.” ( 不 再 提示 ) 


6. 注意 用 词 和 语气 

遇 到 “你 确定 不 保存 就 退出 吗 ? ”这 一 问题 时 ， 几 乎 不 可 能 不 以 一 种 家 长 
的 口吻 来 读 这 句 话 (你 确定 不 保存 就 退出 吗 ?“)。 在 有 帮助 的 指示 和 做 慢 
的 指示 之 间 很 难 找到 一 个 平衡 点 。 如 果 指 示 听 起 来 像 是 一 个 成 年 人 对 未 成 
年 人 说 的 话 ， 那 么 就 要 重新 卷 虑 一 下 语气 了 。 指 示 中 应 少 用 第 二 人 称 ， 以 
免 听 起 来 过 于 傲慢 。 可 以 直接 称呼 用 户 ， 但 同一 个 句子 中 不 要 出 现 两 个 
“你 "。 在 其 他 一 些 使 用 第 二 人 称 单 数 显得 非常 不 正式 的 语言 中 ， 这 一 点 可 
能 更 加 重要 。 无 论 你 的 动机 是 什么 ， 在 提供 建议 或 帮助 之 前 都 要 请 求 别人 
的 允许 。 未 经 允许 便 提供 帮助 会 给 人 一 种 傲慢 感 和 优越 感 。 如 果 你 非得 不 
请 求 就 介入 的 话 ， 就 提前 给 出 关键 理由 ( 见 图 3-11)。 另 外 ， 要 从 用 户 的 角 
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度 来 考虑 如 何 帮 助 他 们 。 不 要 以 你 想 要 的 方式 去 对 待 他 们 ， 要 以 他 们 想 要 
的 方式 去 对 待 他 们 。 


eee- verizon 全 408PM @yi ns 
Close Invite People 


Use Address Book? 


INVITATION MESSAGE 


Join my album “Best friends" on Cluster 
and add your own photos, It has 4 
photos so far! 


Inviting friends is simple when 

choosing them from the address ‘This allows Cluster to let you choose 

book on your phone. which friends to invite to shared 
photo albums. 

Otherwise, you'll have to type 

contact info individually. 


Don't Allow OK 


p? Get an invite code 
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Cluster 的 新 手 引 


导 。 在 请 求 权限 前 ， 用 户 会 被 先 告 知 为 什么 需要 这 个 使 用 权限 


7. 额外 提示 : 必要 时 假装 礼貌 

事实 证 明 ， 即 使 是 假装 礼貌 也 很 管用 。 研 究 人 员 发 现 ， 在 猜 词 游戏 中 ， 如 
果 用 户 猿 错时 ， 系 统 显 示 的 是 “很 抱歉 这 条 线索 没 能 帮 到 你 ”而 不 是 “ 回 
答 错误 ”的 话 ， 那 么 用 户 会 更 喜欢 这 个 游戏 。" 把 错误 归咎 于 当时 的 情形 
而 不 是 用 户 ， 这 是 个 很 好 的 做 法 。 此 外 ， 在 用 户 取 消 订 阅 之 后 ， 采 用 “对 
你 的 离开 我 们 表示 很 遗憾 ”这 种 表述 也 很 好 。 请 记 住 ， 文 案 不 应 该 让 人 产 
生 负 罪 感 。 所 以 ， 把 它 放 在 用 户 操作 (比如 取消 订阅 ) 之 后 要 比 放 在 用 户 
做 决定 前 更 有 礼貌 。MailChimp 的 登录 界面 就 是 个 很 好 的 例子 ， 它 把 责任 
归咎 于 当时 的 情形 而 不 是 用 户 〈 见 图 3-12)。 
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© 


Log In 


Need a MailChimp account? Create an account 


Username 


| cynthia.savard@me.com 


Password © Show 


| | Keep me logged in 


Forgot username? - Forgot password? 


E 3-12 
MailChimp 的 密码 错误 提示 。 提 示 表 示 它 们 对 密码 错误 这 件 事 很 “抱歉 ”, 这 是 常见 的 “ 密 
码 错误 ， 再 试 一 次 ”的 礼貌 版 


黑暗 模式 

有 时 我 们 的 设计 会 让 用 户 非 常 恼 火 。 当 他 们 试图 取消 服务 或 退 订 营销 邮件 
时 ， 我 们 会 千方百计 地 阻挠 他 们 ， 或 者 让 他 们 很 难 找 到 所 需 的 内 容 。 登 录 政 
府 网 站 或 填写 保险 公司 在 线 表格 时 ， 任 何人 都 有 过 想 要 大 喊 大 叫 ， 把 手机 扎 
向 沙发 或 地 板 的 经 历 吧 。 孤 立地 看 时 ， 这 些小 的 瞬间 都 无 关 痛 痒 ， 但 组 合 在 
一 起 ( 想 想 用 户 花 在 熟悉 技术 上 的 时 间 ) 就 会 让 人 心力 交 阅 。 虽 然 大 多 数 情 
况 下 导致 用 户 失 望 的 原因 是 设计 师 不 了 解 良好 的 设计 原则 ， 但 有 些 东西 是 故 
意 设 计 得 很 复杂 的 。 用 户 体验 社 群 将 这 些 粳 糕 的 冒犯 型 设计 模式 定义 为 “ 墨 
暗 模式 ”， 这 个 术语 是 由 Harry Brignull 创造 的 。 他 是 这 样 描述 黑暗 模式 的 : 


黑暗 模式 是 一 个 精心 设计 的 界面 ， 会 诱导 用 户 去 做 他 们 原本 可 能 
不 会 做 的 事情 ， 比 如 购物 时 购买 保险 或 者 选择 周期 性 续 订 。 通常 ， 
当 想 到 “糟糕 的 设计 ”时 ， 你 会 认为 设计 师 只 是 太 马 虎 了 或 者 太 
懒 了 ， 但 并 没什么 坏 心 眼 。 但 黑暗 模式 并 不 是 错误 ， 而 是 在 充分 
了 解 人 类 心理 学 的 情况 下 精心 设计 的 ， 并 且 完 全 不 考虑 用 户 的 
Flo ® 


SARREREN ARRAES RIS, RAREKIEI. AEE 
暗 模式 还 会 被 包装 成 “增长 黑客 ”的 方案 ， 它 们 无 处 不 在 ， 甚 至 最 优秀 的 
公司 都 在 使 用 。 即 使 你 在 工作 中 没 本 到 过 这 种 设计 需求 ， 也 一 定 以 用 户 身 
份 磁 到 过 黑暗 模式 。 黑 瞳 模 式 有 很 多 不 同 的 类 型 ， 我 们 选择 了 最 常见 的 几 
类 在 本 书 中 分 析 一 下 。 


1. 诱饵 调包 

诱饵 调包 式 的 黑暗 模式 是 指 用 户 同意 了 某 事 时 ， 却 发 生 了 另 一 件 (不 希望 
REW) $. 诱饵 调包 ”这 个 名 字 来 自 于 一 种 诈骗 伎俩 : 零售 商 做 广告 说 
某 个 商品 价格 很 优惠 ， 但 当 顾客 去 买 的 时 候 ， 却 发 现 该 商品 卖 完 了 或 者 商 
品 的 质量 很 糟糕 。 这 通常 是 违法 的 。 


类 似 的 例子 还 有 很 多 。 一 个 非常 常见 的 例子 就 是 想 要 用 户 在 iTunes 上 给 好 
评 的 iPhone 应 用 。 它 们 不 会 简单 地 问 “ 你 想 评价 一 下 我 们 的 应 用 吗 ”， 而 是 
会 把 该 操作 隐藏 在 其 他 问题 下 ， 比 如 问 “ 你 是 不 是 喜欢 纸杯 蛋糕 。 如 果 用 
户 选择 了 “是 ”， 那 么 页 面 就 会 自动 跳 转 到 iTunes 让 用 户 去 给 应 用 写 评论 。 
另 一 个 常见 的 例子 是 网 站 和 希望 用 户 订 阅 他 们 的 营销 邮件 。 网 站 会 问 :“ 你 想 
要 折扣 码 吗 ? ”如 果 用 户 提供 了 电子 邮箱 地 址 ， 就 自动 订阅 了 网 站 的 电子 
邮件 而 不 是 获得 一 个 折扣 码 。 这 引诱 用 户 泄露 了 个 人 信息 。 


微软 最 近 因 自动 升级 弹 窗 上 的 一 个 改动 而 上 了 新 闻 。 在 之 前 的 版 本 中 ， 当 
用 户 点 击 关 闭 按钮 ( 弹 窗 右上 角 红 色 的 “x”) 时 ， 弹 窗 就 会 关闭 。 到 了 
新 版 中 ， 点 击 这 个 按钮 意味 着 同意 预 设 好 的 升级 计划 而 不 是 拒绝 ( 见 图 
3-13), BBC 专门 写 了 一 篇 关于 这 个 黑暗 模式 的 文章 ， 其 中 指出 “这 个 设计 
给 用 户 造 成 了 困扰 ， 因 为 点 击 “ x ”按钮 通常 会 关闭 弹 窗 ”。™ 没 开玩笑 ! 
这 一 点 太 明 显 了， 不 需要 为 此 写 一 篇 文章 。 
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Upgrading is free, and you <an go back to Windows 7 within 31 days 

Your PC is ready for Windows 10 - see compatibility report 

Over 270 million people have already upgraded 
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his update mal be automatically dowrypodey ard instciied Based on your PCs settings IGE» file downloud 
tronet OET ee 


3-13 
微软 Windows 10 升级 弹 窗 。 点 击 “x ”就 意味 着 同意 预 设 好 的 升级 计划 而 不 是 关闭 弹 窗 


如 果 你 发 现 你 的 公司 正在 使 用 这 种 方法 ， 其 实 可 以 采用 许多 创新 且 有 效 的 
方法 来 开 诚 布 公 、 令 人 信服 。 首 先 ， 试 着 和 优秀 的 文案 人 员 一 起 工作 。 要 
有 创意 ， 但 不 要 隐藏 任何 后 续 步 骤 。 使 用 一 些 鼓舞 人 心 的 言语 去 引导 用 户 
操作 是 可 以 的 ， 但 要 确保 用 户 知道 下 一 步 操作 是 什么 。 比 如 ， 一 个 家 装 应 
用 的 “获得 灵感 ”按钮 ， 在 用 户 点 击 后 会 呈现 其 他 用 户 上 传 的 家 装 图 片 集 ， 
这 是 完全 可 以 接受 的 。 但 如 果 点 击 “ 获 得 灵感 ”按钮 会 自动 下 载 应 用 ， 那 
么 就 完全 不 能 接受 了 。 


2. 虚假 内 容 

这 种 策略 在 传统 营销 中 已 经 运用 很 久 了 。 它 通常 被 称 为 “原生 广告 ”， 即 广 
告 被 伪装 成 了 内 容 的 形式 ， 并 且 没 有 任何 恰当 的 说 明 。 这 在 网 站 上 越 来 越 
常见 ， 以 至 于 我 们 发 现 用 户 渐渐 开始 忽 上 略 那 些 内 容 真 实 的 文章 了 ， 因 为 这 
些 文章 被 放置 在 了 通常 带 有 广告 的 位 置 。 


这 种 模式 的 第 二 种 形式 是 带 广 告 的 虚假 按钮 。 还 记得 那些 下 载 免 费 软 件 的 网 
站 吗 ? 网 站 上 有 三 四 个 下 载 按钮 ， 你 需要 猜 出 哪个 是 真 的 下 载 按钮 。 这 是 个 
大 问题 ， 以 至 于 有 些 博 客 文 章 专门 教 用 户 如 何 找到 正确 的 下 载 按 钮 。( 见 图 
3-14 中 来 源 于 Adam Kujawa 博客 文章 的 一 个 案例 。"") 幸亏 Google 开始 屏 
蔽 使 用 这 种 技术 的 网 站 了 ( 见 图 3-15) Google 称 其 为 “欺骗 性 ”网 站 。m 


RE 
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Send, Receive, Track & Share Your Big Files! 
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eahnfitx.part01.rar 
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Download 
File Size: 109MB 
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Pro Members 


3-14 
Sendspace 网 站 的 截图 。 哪 个 才 是 正确 的 下 载 按钮 呢 ? 


© 


Deceptive site ahead 


3-15 
Chrome 浏览 器 中 的 警告 。 当 用 户 点 击 含 有 虚假 下 载 按钮 的 网 站 链接 时 ， 他 会 看 到 这 个 警告 
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3. 强制 续 订 
当 服 务 方 要 求 用 户 输入 支付 信息 来 获得 免费 体验 时 ， 就 会 发 生 强 制 续 订 。 
免费 试用 期 结束 后 ， 用 户 会 在 没有 任何 提醒 的 情况 下 自动 续 订 下 一 轮 服 务 。 


设计 师 不 应 该 采用 这 种 方法 ， 应 该 提议 使 用 “得 寸 进 尺 ”法 。"”“ 得 寸 进 
尺 ” 法 是 一 种 让 用 户 慢 慢 顺 从 的 技巧 ， 它 让 用 户 相信 某 件 小 事 是 有 好 处 的 ， 
这 样 之 后 他 们 更 可 能 接受 稍 大 一 点 的 事情 。 这 种 销售 技巧 是 可 接受 并 且 合 
法 的 。 比 如 ， 让 用 户 订阅 你 的 电子 邮件 ， 然 后 为 他 们 提供 一 个 免费 试用 品 ， 
接着 让 他 们 每 月 都 订阅 一 次 ， 再 接着 向 他 们 推销 一 个 更 大 的 升级 计划 ， 等 
等 。 对 于 所 有 这 些 请 求 ， 都 要 确保 你 说 的 价格 和 收益 是 真实 的 。 你 也 可 以 
使 用 互惠 技巧 : 如 果 你 免费 给 用 户 一 些 有 价值 的 东西 ， 他 们 之 后 更 有 可 能 
从 你 手中 购买 。 


4. 好 友 垃 圾 邮件 

当 公 司 获取 用 户 的 联系 人 列表 并 邀请 列表 中 的 人 都 使 用 自家 服务 时 ， 就 是 
好 友 垃 圾 邮件 模式 。 这 通常 只 需要 用 户 的 一 次 点 击 ， 而 用 户 并 不 知道 自己 
在 授权 应 用 以 他 们 的 名 义 给 自己 的 所 有 联系 人 发 送 邮 件 。 我 们 都 厌恶 这 种 
模式 。 黑 暗 模式 往往 让 用 户 觉得 自己 竟然 被 骗 了 ， 真 是 太 春 了 ， 而 雪上 加 
霜 的 是 ， 黑 暗 模式 还 会 让 他 们 在 所 有 朋友 看 来 也 很 蠢 。 


以 下 是 Jonathan 在 职业 社交 网 站 LinkedIn 上 的 个 人 经 历 。LinkedIn 以 他 的 
名 义 给 好 友 发 了 一 些 垃圾 邮件 。 


我 永远 不 会 忘记 ，LinkedIn 骗 我 给 Gmail 联系 人 列表 中 的 每 个 人 
发 送 邀 请 邮件 后 我 的 心情 。Gmail 会 把 你 曾经 联系 过 的 每 个 人 都 
添加 到 这 个 联系 人 列表 中 ， 所 以 它 将 邀请 信 发 送 给 了 我 开通 邮箱 
账号 5 年 来 联系 过 的 所 有 人 。 这 很 可 怕 ! 我 的 联系 人 包括 我 以 前 
的 老师 、 客 户 服务 代表 、 业 务 联系 人 、 家 庭 成 员 以 及 很 多 其 他 人 ， 
他 们 并 不 喜欢 Gmail 以 我 的 名 义 发 送 的 垃圾 邮件 。 我 感到 很 尴 众 
并 有 种 被 出 卖 的 感觉 。 当 网 站 问 我 是 否 希 望 洲 请 我 Google 联系 人 
列表 中 的 好 友 时 ， 我 觉得 下 一 步 应 该 是 滚动 好 友 列 表 ， 选 择 我 想 
邀请 的 人 ， 但 恰恰 相反 ， 一 旦 我 允许 它 访问 我 的 联系 人 列表 ， 它 
就 给 所 有 人 发 送 了 邮件 。 这 是 6 年 多 前 发 生 的 事 了 ， 但 我 记忆 犹 
新 。 要 重 获 我 的 信任 ，Linkedln 还 有 很 长 一 段 路 要 走 。 
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5. 视线 诱导 

视线 诱导 是 魔术 师 最 擅长 的 把 戏 。 这 是 一 种 欺骗 手段 ， 表 演 者 将 观众 的 注 
意 力 集 中 在 某 件 事 上 ， 以 分 散 他 们 对 其 他 事件 的 注意 力 。 一 些 界面 上 也 存 
在 视线 诱导 ， 它 们 使 用 设计 元 素 去 分 散 用 户 的 注意 力 。 虽 然 我 们 完全 接受 
魔术 师 使 用 这 种 骗术 骗 我 们 (毕竟, 我们 是 付 钱 让 魔术 师 骗 我 们 的 )， 但 并 
不 希望 我 们 使 用 的 服务 、 网 站 或 者 应 用 欺骗 我 们 。 


我 们 最 喜欢 的 案例 之 一 就 是 卡车 租赁 公司 U-Haul。 在 该 公司 的 网 站 上 ， 用 
户 可 以 预订 卡车 。 广 告 中 写 着 价格 低 至 20 美元 ， 但 在 预订 过 程 中 ， 如 果 你 
不 注意 的 话 ， 就 会 无 意 间 添加 一 堆 附加 产品 ( 见 图 3-16)。 如 果 用 户 不 需要 
这 些 额外 的 产品 ， 可 以 跳 过 这 一 步 ， 但 用 户 很 容易 被 那个 黄色 的 大 按钮 “ 添 
加 这 些 商品 ”(Add these supplies) 误导 ， 以 至 于 没 注意 到 右上 角 有 个 “全 
部 清除 ”(Clear all) 的 链接 ， 以 及 下 方 极 小 的 “不 用 了 ， 谢 谢 ” (No thanks) 
选项 。 该 网 站 第 二 个 有 问题 之 处 是 购物 车 结算 处 。 结 算 处 显示 的 是 今日 必须 
支付 的 金额 ， 而 不 是 真正 的 总 价 。 这 意味 着 你 稍 后 需要 支付 更 多 的 钱 ， 但 如 
果 你 没有 计算 器 ， 只 能 靠 自己 算 的 话 ， 这 一 点 显然 不 够 明了 ( 见 图 3-17)。 


standard shipping on orders over $50. 


© Free pick up or shipping = 
Pick up in store for free or get free BE 
Medium Moving Box 9" x 12° Tarp / Cover 


© 100% buy-back guarantee (Queen) Plastic Wrap 
Bring any unused U-Haul boxes to any 
U-Haul Center and we'll buy them back. 


Pre-tax Subtotal: $100.50 (caD) _Add these supplies > | 
Tax/shippingdelvery charges are calculated at checkout. 
No thanks, | do not need supplies > 
图 3-16 
UHaul 网 站 上 预订 流程 中 的 一 步 ， 自 动 往 购 物 车 中 添加 商品 。 注 意 ， 所 有 默认 的 价格 都 是 
超过 0 元 的 
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Rope CAD 
全 LargeMoving 7 $20.65 

Box CAD 
Apply gift card or discount code 


Due today: $100.50 
CAD 


All rates are in US dollars and do not include 
sales tax or shipping unless otherwise noted. 


3-17 
UHaul 购物 车 结算 截图 。" 
道 稍 后 需要 支付 更 多 钱 


6. 捕虫 器 

Comcast 和 AOL 所 使 用 的 一 种 常见 黑暗 模式 被 称 为 “捕虫 器 ”， 是 指 订阅 服 
务 很 容易 ， 想 要 取消 却 很 难 。 公 司 故 意 让 取消 流程 变 得 非常 困难 且 令 但 
夹 ， 以 此 希望 你 打消 取消 的 念头 ,或 者 推迟 取消 直到 最 后 忘记 这 件 事 。 这 
个 模式 经 常 和 强制 续 订 一 起 使 用 ， 这 两 者 结合 会 让 用 户 非 常 头疼 。 


使 用 这 种 模式 的 公司 往往 会 引发 社交 媒体 大 量 的 负面 报道 。Gimlet Media 的 
技术 播客 Reply All 最 近 报 道 了 家 庭 保洁 服务 网 站 Handy。 用 户 可 以 在 网 上 
订阅 Handy 的 定期 服务 ， 但 无 法 在 同一 网 站 上 取消 服务 。 更 糟 的 是 ， 用 户 
不 仅 需 要 打 电 话 才能 取消 服务 ， 而 且 电 话 号 码 也 很 难 找到 。 以 下 是 从 播客 
中 摘录 的 一 段 。 主 持 人 Alex Goldman 谈 起 了 他 找 电话 号 码 的 经 历 。 


5 


日 必须 支付 ”( Due today) 的 总 价 很 有 误导 性 ， 用 户 并 不 知 


怎么 联系 Handy 呢 ? 点 击 “ 联 系 我 们 ”按钮 ， 它 会 将 你 带 到 帮助 
中 心 。 然 后 ， 帮 助 中 心底 部 写 着 :“ 仍 然 需要 帮助 ? KARN” 
这 是 另外 一 个 链接 ， 但 带 你 去 的 却 是 同一 个 帮助 中 心 。 最 后 ， 经 
过 一 系列 的 搜索 后 ， 我 终于 找到 了 一 个 页 面 ， 上 面 写 着 :“ 要 想 彻 
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底 取 消 你 的 定期 保洁 服务 ， 联 系 我 们 。” 我 激动 万 分 ， 于 是 点 击 了 
它 ， 但 最 后 还 是 被 带 到 了 同一 个 帮助 中 心 。 


当 我 们 试 着 搜寻 其 他 磁 到 同样 问题 的 人 时 ， 发 现 了 无 数 条 由 不 满 用 户 发 布 
的 推 文 。 这 显然 不 是 一 个 公司 希望 看 到 的 宣传 方式 。 值 得 赞扬 的 是 ，Handy 
接受 了 这 些 批评 ， 并 且 修 改 了 网 站 ,提供 了 简单 的 取消 服务 方法 。 你 不 再 
需要 打 电 话 ， 而 且 取 消 的 选项 也 很 容易 找到 。 


加 分 项 : 陷阱 性 问题 

这 种 模式 也 许 是 我 们 最 爱 的 ， 因 为 它 太 殉 泌 了 。 你 有 没有 听 过 这 样 一 句 话 : 
“如 果 你 不 能 说 服 他 们 ， 那 就 迷惑 他 们 ? ”为 了 提升 某 些 指 标 ， 某 些 服务 通 
过 使 用 一 些 双重 否定 的 句子 或 者 颠倒 界面 控件 的 预期 功能 ， 让 用 户 做 一 些 
违背 他 们 意愿 的 事情 。 陷 阱 性 问题 最 好 的 例子 之 一 就 是 Royal Mail 的 电子 
邮件 订阅 表单 (ILE 3-18)。 建 议 你 花 些 时 间 认真 阅读 下 面 的 信息 。 


Keeping you informed 


Royal Mail, members of Royal Mail Group 名 and Post Office @ would like to contact you about products, 
services and offers that might interest you. Click on the Register button to submit this form and indicate your 
consent to receive marketing communications by post, phone, email, text and other electronic means. If you 
do not wish to receive such communications, please tick the relevant box(es) below. 


_) Post Telephone C] Email C SMS and other electronic means 


If you would like to receive information about products, services, special offers and promotions from carefully 
selected @ third parties, please let us know by ticking the relevant box(es) below. 


Post ~) Telephone 了 Email O SMS and other electronic means 


Royal Mail takes your privacy very seriously. The information you provide through the website will be held 
under the Data Protection Act 1998. Please read our P! i 


3-18 

RoyalMail 网 站 的 截图 。 这 个 表单 的 第 一 个 问题 是 ,用 户 若 不 想 订 阅 营销 广告 就 勾 选 复 选 
第 二 个 问题 是 ， 用 户 若 想 订阅 营销 广告 就 色 选 复 选 框 。 这 让 人 非常 困惑 

第 一 个 问题 是 ， 如 果 你 不 想 订 阅 营销 广告 就 勾 选 复 选 框 。 第 二 个 问题 是 ， 
如 果 你 想 订阅 营销 广告 就 勾 选 复 选 杠 。 正 常 逻 辑 下 ， 我 们 不 想 订阅 就 不 勾 


[H 
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选 复 选 框 了 ， 但 这 里 这 样 做 的 结果 是 订阅 了 所 有 广告 形式 (这 逆转 了 复 选 
框 的 预期 功能 )。 如 果 你 仔细 读 第 一 个 问题 ， 就 会 发 现 你 需要 勾 选 所 有 复 选 
框 才能 取消 订阅 (双重 否定 )， 但 最 后 你 还 是 会 收 到 第 三 方 的 邮件 ， 这 是 由 
第 二 个 问题 的 指示 造成 的 。 如 果 你 现在 还 很 困惑 ， 试 想 那 些 不 了 解 黑暗 模 
式 的 人 会 怎样 。 他 们 根本 不 可 能 选 对 。 试 想 在 现实 生活 中 ， 如 果 一 个 专业 
人 士 这 样 跟 你 对 话 ， 你 很 可 能 会 大 笑 不 止 。 


银行 职员 : 感谢 您 今天 在 我 们 这 儿 开 户 ! 您 想 不 为 此 买 个 保险 吗 ? 
顾客 : 啊 ? 想 不 买 ? 

银行 职员 : 你 不 确定 吗 ? 

顾客 JE eseese 


Royal Mail REES T ANRA, KEEA TE Ahi, EPE 
仍 保留 了 第 一 个 问题 令 人 费解 的 措辞 。 


缺点 

如 果 说 这 些 设 计 技 巧 又 可 笑 又 糟糕 ， 那 为 什么 到 处 都 能 看 到 呢 ? 黑暗 模 
式 如 此 普遍 是 因为 它们 能 快速 提升 转化 率 。 强 迫 每 个 浏览 网 站 的 用 户 都 
去 订阅 一 份 电子 邮件 ， 当 季度 的 订阅 量 肯 定 是 有 所 增加 的 ， 但 之 后 真 的 
会 有 用 吗 ? 


它 会 让 公司 赔 很 多 钱 

有 些 模 式 已 违反 了 法 律 。LinkedIn 因为 上 文 提 到 的 好 友 垃 圾 邮件 策略 ， 
在 2015 年 的 集体 诉讼 中 被 罚款 1300 万 美元 。" 另外 ， 加 拿 大 现在 有 一 
项 专门 针对 垃圾 邮件 和 下 吓 邮件 的 法 律 ， 其 认为 公司 使 用 未 勾 选 复 选 框 
来 表示 同意 订阅 属于 违法 行为 ， 并 且 强 制 要 求 公司 提供 简便 的 退 订 方式 。 
2016 年 9 H, Kellogg Canada 被 罚 了 6 万 美元 ,就 因为 未 经 用 户 同意 便 给 
他 们 发 了 一 封 邮件 。 航 空 公司 Porter 和 电信 公司 Rogers Media 也 犯 了 同样 
的 错 ， 但 涉及 的 规模 不 同 ，Porter 被 罚 了 15 万 美元 ，Rogers Media 被 罚 了 
20 万 美元 。 可 以 想象 ， 公 司 因为 类 似 违 法 行为 而 被 起 诉 的 情况 将 来 会 越 来 
越 普遍 。 


它 会 拉 低 其 他 指标 

这 类 设计 为 了 短期 的 收益 而 辜负 了 用 户 的 信任 。 这 是 错误 的 ， 而 且 从 长 远 
来 看 ， 也 是 极其 糟糕 的 商业 策略 。 设 计时 若 只 考虑 单个 指标 常常 会 带 来 负 
面 结 果 。 比 如 ， 使 用 黑暗 模式 偷偷 往 用 户 购物 车 中 添加 一 些 商 品 ， 也 许 这 
看 起 来 是 个 增加 购物 车 中 商品 数量 的 好 办 法 ， 但 对 比 使 用 该 模式 前 后 的 其 
他 指标 的 情况 ， 我 们 发 现 这 很 可 能 素 大 于 利 。 我 们 称 其 为 “缩小 ”技术 。 
以 下 是 一 些 你 可 能 会 看 到 的 结果 。 


(1) 失 去 了 推销 产品 真实 亮点 的 机 会 :如果 产品 展示 得 足够 有 吸引 力 ， 潜 在 
消费 者 可 能 会 主动 把 它们 添加 到 购物 车 中 。 

(2) 上 当 受 骗 的 消费 者 很 可 能 会 要 求人 退货 ， 这 就 会 增加 退货 的 运费 和 赔偿 
费用 。 

(3) 消费 者 很 可 能 通过 电话 联系 你 们 ， 而 这 会 增加 客服 的 工作 量 ， 也 会 增加 
资源 配置 。 

(A 消费 者 也 许 会 在 社交 媒体 上 发 牢骚 。 这 会 损害 你 们 的 声誉 ， 而 这 种 损失 
很 难 用 金钱 来 衡量 。 

(5) 这些 消 费 者 不 会 成 为 你 的 回头 客 ， 也 不 会 把 你 的 服务 推荐 给 亲友 ， 而 你 
将 不 得 不 花费 更 多 金钱 去 营销 ， 以 吸引 新 的 消费 者 。 


赢得 争论 

作为 设计 师 ， 我 们 在 企业 和 用 户 之 间 ， 协 调 两 者 的 互动 。 我 们 处 在 一 个 特 
殊 的 位 置 ， 要 为 用 户 发 声 ， 抵 制 那些 糟糕 的 设计 ， 这 样 才 是 对 用 户 和 公司 
都 有 利 的 。 当 被 要 求 设计 黑暗 模式 ,或 被 要 求 把 用 户 的 失望 情绪 视 作 “ 极 
个 别 情况 ”时 ， 我 们 必须 站 出 来 为 用 户 说 话 。 


表明 自己 的 立场 并 不 容易 。 我 们 建议 提供 一 些 创新 性 的 奉 代 方案 或 者 倡导 
使 用 劝导 式 的 设计 模式 ， 以 合乎 伦理 道德 的 方式 去 获得 更 好 的 结果 。 如 果 
这 个 办 法 没有 用 ， 就 使 用 之 前 解释 过 的 “缩小 ”技术 来 论证 目前 方案 的 问 
题 。 如 果 这 还 不 够 ， 那 就 举 一 些 反例 (LinkedIn 一 直 是 个 很 好 的 例子 ， 因 
为 绝 大 多 数 人 收 到 过 它 的 好 友 垃 圾 邮件 )。 
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提供 论据 
以 下 是 Jonathan 使 用 黑暗 模式 并 给 出 反对 理由 的 个 人 经 历 。 


我 还 记得 自己 第 一 次 被 要 求 使 用 黑暗 模式 做 设计 的 情形 。 我 喜欢 设计 信用 
卡 表 单 ， 这 是 客户 转化 流程 中 我 最 喜欢 的 一 部 分 。 所 以 分 配给 我 的 任务 是 
重新 设计 结账 流程 。 设 计 过 程 中 ， 我 研究 了 所 有 的 最 佳 实践 。 项 目 结束 后 ， 
转化 率 提升 了 12%。 对 于 整个 设计 团队 来 说 ， 这 无 疑 是 一 场 胜利 。 成 功 之 
后 ， 我 们 开始 多 轮 的 选 代 工作 。 营 销 副 总 裁 想 尝试 做 些 变化 ， 所 以 我 们 提 
RT 14 天 的 免费 试用 ， 还 为 包 年 服务 提供 了 折扣 。 但 我 接 到 了 一 个 令 人 不 
快 的 设计 需求 ， 就 是 要 高 亮 免 费 试用 的 文字 来 隐瞒 预付 党 的 事 ， 还 要 隐瞒 
收取 年 费 而 非 展 示 所 说 的 按 月 收费 的 实情 。 所 以 ， 用 户 看 到 的 将 是 免费 试 
用 ， 并 且 试 用 结束 后 他 们 将 按 月 付费 ， 而 且 是 有 折扣 的 。 但 是 ， 当 两 周 的 
免费 试用 期 结束 后 ， 他 们 就 会 直接 被 扣 12 个 月 的 费用 ( 几 百 美元 )。 


我 拒绝 做 这 种 设计 并 给 出 了 理由 ， 但 是 副 总 裁 并 没有 让 步 ， 决 定 继续 推进 。 
果然 ， 改 动 后 收益 激增 ， 这 似乎 证 明 他 的 决定 是 对 的 。 但 我 还 是 感觉 不 对 。 
我 们 并 没有 考虑 用 户 的 利益 。 所 以 我 开始 深入 研究 ， 看 看 是 否 有 隐 性 代价 ， 
并 且 还 要 证 明 这 不 仅 损 害 了 用 户 也 损害 了 公司 的 利益 。 客 户 支持 团队 的 同 
事 告 诉 我 ， 他 们 已 经 忙 不 过 来 了 ， 他 们 接 到 了 大 量 电话 ， 都 是 关于 取消 服 
务 和 咨询 服务 的 ， 他 们 需要 招聘 更 多 的 员工 来 帮忙 。 我 去 听 了 一 个 小 时 的 
电话 ， 从 用 户 的 声音 中 可 以 听 出 他 们 的 失望 他 们 觉得 被 骗 了 ， 其 中 很 
多 人 都 非常 生气 。 我 收集 了 能 支持 我 观点 的 数据 ， 将 它们 与 每 周 的 满意 度 
配对 ， 其 至 还 展示 了 我 调研 的 这 个 星期 内 收益 已 经 开始 下 降 了 。 我 把 这 些 
事实 一 五 一 十 地 告诉 了 营销 副 总 裁 ， 他 睁 大 了 双眼 。 我 使 用 了 他 的 “语言 ” 
AM AEM A: 指标 、 数 据 、 业 务 目标 。 我 突然 有 了 一 个 想法 : 要 找到 和 你 
共事 的 人 所 说 的 “语言 ”。 他 们 关注 什么 ? 他 们 是 如 何 看 待 这 个 世界 的 ? 


从 那 以 后 ， 设 计 团 队 从 一 个 “让 事物 看 起 来 很 美 ”的 团队 转变 成 了 以 数据 
为 驱动 的 团队 ， 成 了 公司 增值 的 主力 军 。 随 着 时 间 的 推移 ， 我 们 证 明了 ， 
尊重 用 户 从 长 远 来 看 是 会 有 回报 的 。 反 思 过 后 ， 我 希望 我 们 的 团队 能 早点 
确定 我 们 的 价值 和 设计 原则 ， 这 样 就 能 够 判断 自己 是 否 越界 了 。 我 也 希望 
我 能 和 那 位 副 总 裁 早点 认识 ， 联 络 一 下 感情 ， 并 掌握 他 的 “语言 ”。 我 现在 
确定 我 的 价值 观 与 团队 是 统一 的 ， 如 果 可 能 的 话 ， 也 要 与 领导 层 统 一 。 
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劝导 并 不 意味 着 欺骗 

值得 注意 的 是 ， 墨 暗 模式 是 不 可 接受 的 销售 或 营销 技巧 。 我 们 建议 使 用 劝 
导 式 设计 策略 。 劝 导 式 设计 策略 是 可 以 接受 的 说 服用 户 订阅 或 购买 产品 的 
方法 。 正 如 Anders Toxboe 的 解释 : 


你 不 能 说 服 别人 想 要 他 们 根本 不 感 兴趣 的 东西 。 说服 必须 真诚 并 
且 合 乎 道德 规范 ， 这 样 才能 持续 有 效 ， 而 不 是 一 次 性 有 效 。 如 果 
你 以 一 种 不 真诚 的 方式 去 说 服用 户 注 册 你 的 产品 ， 那 当 他 们 使 用 
你 的 产品 时 ， 就 会 发 现 真相 ， 最 终 就 会 事与愿违 了 。" 


总 结 


1 £A 


虽然 有 很 多 其 他 的 原因 会 导致 用 户 生气 ， 但 无 礼 设计 和 黑暗 模式 是 最 常见 
的 两 大 元 凶 。 它 们 在 透支 我 们 的 品牌 价值 ， 换 名 话说 ， 在 透支 我 们 品牌 的 
信赖 度 。 用 户 的 忍耐 是 有 限 的 ， 他 们 没有 马上 离开 并 不 意味 着 他 们 不 想 。 
虽然 用 户 可 能 需要 我 们 的 产品 ， 并 且 花 了 很 多 时 间 周 旋 于 我 们 的 各 种 “ 骗 
局 ”设计 中 ,但 把 气 正 一 点 点 在 增加 ， 一 旦 他 们 失望 到 极点 并 认为 他 们 所 
获得 的 不 再 有 价值 时 ， 就 会 决然 离开 。 人 当然 是 不 喜欢 吃亏 上 当 的 。 当 意 
识 到 被 骗 时 ， 他 们 都 会 不 开心 。 我 们 的 职责 就 是 要 为 用 户 挺 身 而 出 ， 表明 
自己 的 立场 ， 指 出 问题 所 在 ， 并 学 会 共事 之 人 所 说 的 “语言 ， 以 便 以 他 们 
能 够 理解 并 认同 的 方式 表达 想法 。 


重要 结论 


() 情 感伤 害 对 用 户 有 实际 的 影响 ， 绝 不 是 一 封 简单 的 邮件 、 一 通电 话 或 者 
Twitter 上 的 一 条 官方 回复 就 可 以 补救 的 。 

(2) 礼貌 能 让 处 于 同一 境况 下 的 双方 建立 良好 的 关系 ， 也 会 缩小 双方 背景 的 
差异 。 这 不 仅 在 人 类 面对面 的 关系 中 适用 ， 在 人 机 交互 中 也 适用 。 

(3) 虽然 大 多 数 情况 下 导致 用 户 失 望 的 原因 是 设计 师 不 了 解 良 好 的 设计 原 
则 ， 但 有 些 东 西 是 故意 设计 得 很 复杂 的 。 我 们 称 其 为 黑暗 模式 。 我 们 需 
要 不 惜 一 切 代价 去 避免 这 类 模式 。 


WRAP | 71 


(4) EARR RANEA A EBELER 4a MT, 能 让 设计 师 看 上 去 能 
不 错 。 但 是 当 你 查看 其 他 指标 时 ， 会 发 现 用 户 留存 指标 、 信 任 指标 、 品 
牌 可 靠 性 指标 、 好 友 推 荐 度 都 下 降 了 。 

(5) 表 明 抵制 黑暗 模式 的 立场 并 不 容易 。 我 们 建议 提供 一 些 创 新 性 的 替代 方案 
或 者 使 用 劝导 式 设 计 模 式 ， 以 合乎 道德 的 方式 去 获得 更 好 的 结果 。 如 有 果 这 
个 办 法 不 起 作用 ， 就 使 用 “缩小 ”技术 。 如 果 还 是 不 够 ， 就 举 一 些 反例 。 


对 Garth Braithwaite 的 访谈 


以 下 是 对 Garth Braithwaite 的 访谈 。 他 是 Adobe 的 高 级 体验 设计 师 、O’Reilly 
的 作者 、Open Design Foundation 的 创始 人 。 


1. 你 认为 技术 的 作用 是 什么 ? 

技术 的 主要 作用 是 改善 生活 : 改善 沟通 、 健 康 和 生活 质量 ; Hik, A 
碎 、 重 复 性 的 任务 ， 从 而 帮 了 我 们 节省 出 更 多 时 间 ， 将 精力 集中 在 更 重要 的 
事情 上 ; 帮 有 我 们 找到 提升 自我 的 方法 。 

2. 在 让 世界 变 得 更 美好 的 过 程 中 ， 设 计 扮 演 什么 角色 呢 ? 

设计 是 研究 并 优化 我 们 与 世界 互动 的 方式 的 过 程 。 优 秀 的 设计 能 够 帮助 我 
们 发 现 可 优化 之 处 ， 还 会 引导 我 们 解决 问题 。 

3. 为 什么 设计 师 要 为 开源 项 目 做 贡献 ? 

Web 的 大 部 分 由 免费 开源 软件 支持 。 开 源 软 件 是 技术 和 沟通 的 基石 。 设 计 
师 对 推动 Web 的 发 展 有 着 既定 的 兴趣 。 而 开源 许可 的 本 质 就 是 给 不 同 背 最 
的 创造 者 提供 机 会 ， 通 过 降低 准 入 门槛 ， 方 便 他 们 为 未 来 的 发 展 做 贡献 。 


4. 你 看 到 的 最 成 功 的 贡献 是 什么 ? 

对 开源 软件 最 成 功 和 最 令 人 印象 深刻 的 贡献 是 人 们 找到 了 常见 问题 的 解决 
方案 ， 并 免费 公开 地 发 布 了 解决 方案 。 在 这 些 情况 下 ， 激 励 贡 献 者 的 是 他 
们 对 他 人 的 关爱 ， 而 不 是 对 金钱 的 热爱 。 


我 最 喜欢 的 案例 就 是 “ 夜 猫 子 ”(Nightscout) 项 目 ， 因 为 它 对 我 的 家 庭 影 
响 很 大 。 这 个 项 目 引 在 为 患 有 1 型 糖尿 病 的 病人 家 庭 提 供 持续 的 血糖 水 平 
监控 。 因 为 这 是 一 个 开源 的 项 目 ， 家 长 自己 设置 栈 ， 而 无 须 等 待 政府 认可 
它 为 一 种 医疗 服务 。“ 夜 猫 子 ”项 目的 宣传 语 就 是 “# 我 们 不 用 等 待 ”。 


5. 设计 师 如 何 为 开源 做 贡献 ? 
设计 师 为 开源 做 贡献 的 方式 和 他 们 为 任何 产品 做 贡献 一 样 。 他 们 要 帮忙 状 
别 哪些 地 方 可 以 改进 、 哪 些 地 方 需要 研究 、 哪 些 地 方 可 以 建立 工作 流 ， 从 
而 确保 满足 该 产品 的 用 户 需求 。 


6. Open Design 是 什么 ? 为 什么 它 很 重要 ? 
Open Design Foundation 是 由 一 群 设计 师 和 开发 人 员 建 立 的 组 织 ， 他 们 意识 
到 设计 师 可 以 为 开源 软件 带 来 巨大 的 好 处 ， 反 过 来 ， 设 计 师 参与 到 以 爱 和 
热情 为 基础 的 软件 开发 中 ， 自 身 也 会 受益 。 


虽然 开源 软件 对 开发 人 员 来 说 感觉 是 开放 的 ， 但 对 局 外 人 来 说 可 能 令 人 生 
K. Open Design Foundation 的 目标 就 是 鼓励 和 指导 设计 师 (以 及 任何 其 他 
人 ) 为 免费 开源 的 软件 做 贡献 。 
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真 让 人 伤心 


设计 时 ,需要 考虑 多 种 情感 。 其 中 大 部 分 情感 比 上 一 章 讨论 的 愤怒 和 失望 
Bie, WTR, Bot. SIE, ARR. eR, Bt. ER Re, bR, 
无 聊 等 。 但 我 们 很 少 听 到 这 些 情 感 。 为 什么 公司 往往 只 测量 愤怒 值 和 失望 
值 呢 ? 首先 ， 收 集 用 户 行为 数据 的 常用 工具 和 衡量 标准 无 法 用 来 收集 情感 
数据 。 其 次， 了 解 人 们 感受 的 最 佳 方法 是 去 询问 他 们 。 不 地 的 是 ， 一 般 认 
为 定性 数据 不 如 定量 数据 那么 重要 。 


在 本 章 中 ， 我 们 将 探索 糟糕 的 设计 决策 是 如 何 对 用 户 造 成 情感 伤害 的 。 然 
后 研究 一 些 方法 来 避免 这 类 错误 的 发 生 ， 并 成 功 说 服 项 目 中 的 所 有 干系 人 : 
用 户 的 情感 非常 重要 。 


将 用 户 理想 化 


在 创建 用 户 体验 时 ， 我 们 的 目标 是 让 用 户 开 心 ， 带 给 他 们 愉悦 感 和 价 
直 一 一 目标 永远 是 正 向 的 。 这 就 是 为 什么 设计 师 需 要 以 乐观 的 心态 去 工作 。 
因此 也 不 难 理解 为 什么 我 们 为 真实 用 户 及 他 们 的 生活 做 设计 时 ， 设 计 稿 中 
都 没有 包含 用 户 操作 失败 的 情况 。 举 个 例子 ， 看 看 展示 设计 师 作 品 的 热门 
网 站 (如 Dribbble 或 Behance) 上 的 所 有 概念 稿 。 界面 上 都 是 微笑 的 头像 、 
酷 炫 的 建筑 、 充 满 异 国 风情 的 高 清 大 图 ， 但 用 户 在 实际 使 用 我 们 的 应 用 时 ， 
很 少 是 这 种 情形 。 在 现实 情况 中 ， 用 户 的 头像 可 能 会 过 小 或 不 清晰 ， 背 景 
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图 的 对 比 度 可 能 很 低 ， 内 容 可 能 很 沉 问 ， 远 没有 我 们 视觉 稿 中 的 文案 那么 
华丽 和 理想 主义 。 通 常 ， 只 有 人 们 开始 使 用 应 用 时 ， 我 们 的 产品 才 算是 上 线 ， 
我 们 才 会 发 现 问 题 。 即 便 我 们 不 断 相互 提醒 “你 不 是 用 户 ”， 但 有 时 还 是 会 
发 现 我 们 既 不 是 为 自己 也 不 是 为 用 户 做 设计 ， 而 是 在 为 了 脑海 中 理想 的 用 
户 做 设计 。 理 想 用 户 的 需求 和 行为 与 我 们 脑海 中 的 商业 目标 惊人 地 一 致 。 


以 用 户 为 中 心 的 设计 很 有 效 ， 因 为 它 鼓励 我 们 在 设计 前 真正 地 去 了 解 用 户 。 
只 有 了 解 了 他 们 的 需求 和 动机 ， 我 们 才能 为 他 们 找到 解决 方案 。 设 计 一 个 
产品 并 希望 用 户 有 与 产品 功能 相 一 致 的 需求 ， 这 是 行 不 通 的 。 当 我 们 开始 
真正 去 了 解 用 户 的 时 候 ， 会 发 现 他 们 的 生活 非常 真实 ， 有 起 有 落 ， 有 和 刺激 
的 冒险 也 有 枯燥 的 午后 时 光 ， 有 快乐 也 有 悲伤 。 但 是 ， 我 们 经 常会 理想 化 ， 
积极 、 善 意 地 想象 理想 用 户 可 能 是 什么 样子 。 设 计 师 会 犯 的 第 一 个 错 ， 就 
是 忘 了 用 户 并 不 是 肥皂 剧 中 的 角色 ， 并 不 是 只 生活 在 我 们 的 视线 中 ， 他 们 
有 我 们 不 知道 的 一 面 。 


无 意 间 的 残忍 


当 我 们 忘记 考虑 “边界 情况 ”时 ， 就 可 能 会 对 用 户 做 出 一 些 残忍 的 事 。Eric 
Meyer 在 他 的 博客 文章 “无 意 间 的 算法 残忍 ”中 分 享 了 一 个 辛酸 的 故事 ， 
详细 描述 了 他 如 何 被 Facebook 上 一 个 “好 心 ”的 功能 伤害 了 。Eric 的 小 女 
JL Rebecca 在 2014 年 不 笠 过 世 了 。 那 一 年 年 底 Facebook 推出 了 一 个 叫 作 
“年 度 回顾 ”的 功能 ， 使 用 用 户 分 享 的 帖子 和 照片 ， 再 配 上 动画 和 音乐 ， 拼 
凑 出 了 用 户 的 年 度 回 顾 。 这 个 功能 非常 热门 ， 很 多 人 都 分 享 了 他 们 的 年 度 
回顾 。 但 对 这 一 年 过 得 并 不 顺 的 人 来 说 ， 这 个 庆祝 就 好 像 在 揭 伤 疤 。 那 天 ， 
Eric 登录 了 Facebook， 他 看 到 了 一 张 他 过 世 女 儿 的 大 照片 ， 周 围 还 有 气球 
和 跳舞 的 小 人 儿 ( 见 图 4-1)。 更 糟糕 的 是 ， 用 户 无 法 退出 这 个 动画 ， 所 以 
他 每 次 登录 Facebook 时 ， 只 能 一 遍 又 一 遍地 忍 着 看 完 。 


Eric 在 他 的 博客 文章 中 写 道 :“ 这 个 下 午 我 并 不 想 悲伤 ， 但 悲伤 还 是 找 上 了 
我 。 不 幸 的 是 ， 他 并 不 是 唯一 一 个 磁 到 这 种 情况 的 人 。 其 他 人 也 被 迫 去 回 
忆 一 些 痛 昔 的 往事 。 被 伐 了 的 房屋 、 痛 昔 的 分 手 经 历 、 去 世 的 朋友 …… 所 
有 不 季 的 事情 都 被 “高 亮 ”显示 了 。 很 明显 ，Facebook 的 设计 师 并 不 是 故 
意 如 此 残忍 的 。 这 个 功能 对 于 大 多 数 过 去 一 年 过 得 不 错 的 用 户 来 说 是 非常 
好 的 ， 他 们 愿意 回顾 过 去 一 年 中 的 点 点 滴 滴 。 
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Your Year In Review 
Eric, here's what your year looked like! 


See Your Year 


4-1 
Eric Meyer 在 Facebook 上 的 2014 年 年 度 回 顾 中 看 到 了 一 张 他 过 世 女 儿 的 照片 ， 周 围 还 
有 气球 和 跳舞 的 小 人 儿 ( 来 源 于 Eric Meyer 的 照片 集 ) 


设计 师 喜 欢 给 用 户 制造 惊喜 和 快乐 。 我 们 会 使 用 特别 的 文案 ， 增 加 一 些 彩 
蛋 ， 实 现 一 些 自动 化 的 小 功能 ， 或 者 增加 细节 使 得 交互 方式 变 得 更 加 个 性 
化 。 大 多 数 情况 下 ， 这 些 做 法 都 是 不 错 的 。 但 我 们 开发 的 功能 若 只 是 为 了 
庆祝 、 回 忆 、 提 醒 纪念 日 、 猜 测 需求 等 用 途 的 话 ， 我 们 必须 要 确保 用 户 是 
可 以 退出 的 。 这 看 似 友好 的 界面 元 素 有 时 会 让 用 户 突然 悲伤 起 来 。 


另 一 种 好 的 做 法 是 ， 当 使 用 用 户 生 成 的 内 容 时 ， 利 用 所 有 可 用 的 信息 去 确 
定 这 是 不 是 敏感 内 容 。 比 如 ，Facebook 本 可 以 根据 这 张 照片 的 评论 来 判断 
它 是 否 带 有 悲伤 记忆 。 如 果 评 论 中 出 现 了 “伤心 ”“ 遗 憾 ”“ 愿 她 安息 吧 ” 
或 其 他 类 似 的 文字 ， 那 么 为 了 避免 触 景 伤 情 ,“ 年 度 回 顾 ” 中 就 可 以 排除 这 
KREERET. 
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瞬时 伤感 触发 器 
蒙特 利 尔 的 用 户 体 验 设 计 师 Chloe Tetreault 分 享 了 她 的 故事 一 一 Facebook 
如 何 触发 了 她 的 伤感 。 


2013 年 7 月 31 日 

我 父亲 于 2013 年 7 月 31 日 凌晨 4 点 去 世 ， 年 仅 57 年 。 他 被 诊断 出 癌症 
四 期 ， 瘤 细胞 已 经 扩散 到 全 身 多 处 。 确 诊 后 病情 迅速 恶化 ， 三 周 后 父亲 
就 过 世 了 。 


虽然 死亡 和 悲伤 无 处 不 在 ， 但 对 于 我 们 大 多 数 人 来 说 还 是 抽象 的 概念 ， 
们 其 至 会 尽 可 能 不 去 思考 这 个 事情 。 我 们 都 知道 悲伤 的 过 程 分 为 五 个 阶段 ， 
但 在 现实 中 ， 悲 伤 的 过 程 是 因 人 而 异 的 。 一 开始 ， 我 非常 激动 ， 需 要 宣泄 
出 来 ， 我 尽 可 能 多 地 与 周围 人 一 起 谈论 父亲 的 离世 ， 这 能 帮助 我 缓解 悲伤 
的 情绪 。 但 几 个 月 后 ， 我 把 悲伤 藏 在 了 心里 ， 不 再 想 过 多 和 别人 谈论 这 件 
事 ， 因 为 我 感觉 他 们 并 不 能 理解 我 ， 也 可 能 是 因为 自己 不 能 真实 地 表达 出 
当时 的 感受 。 实 际 上 ， 悲 伤 从 未 真正 结束 ， 它 只 是 在 变化 ， 随 着 时 间 的 流 
逝 而 减轻 了 。 有 时 候 ， 在 不 经 意 间 ， 有 个 什么 事情 刺激 了 你 ， 悲 伤 就 会 再 
次 袭 来 。 这 很 难 解释 。 

父亲 去 世 几 个 小 时 后 ， 我 的 姑姑 France 上 传 了 一 张 家 庭 旧 照 到 Facebook。 
照片 中 我 和 姐姐 微笑 着 ， 父 亲 则 哈哈 大 笑 着 ， 这 是 一 张 有 着 美好 回忆 的 照 
片 。 我 记得 我 当时 还 曾 想 摆 个 思考 的 动作 。 大 家 都 评论 了 照片 并 给 予 了 安 
奈 。( 我 是 三 天 后 才 去 评论 照片 的 。) 


2015 年 7 月 31 日 

两 年 过 去 了 ， 那 是 一 个 周 五 ， 我 一 早起 来 心情 很 好 ， 期 待 着 即将 到 来 的 周 
末 。 和 往常 一 样 ， 我 7 点 半 左 右 醒 来 ， 拿 起 手机 就 打开 了 Facebook, AG 
心情 顿时 就 不 好 了 。Facebook 重新 推送 了 姑姑 两 年 前 发 的 父亲 照片 。 一 皮 
间 ， 所 有 关于 父亲 及 他 去 世 前 最 后 一 周 的 回忆 都 浮现 在 我 的 脑海 中 ， 了 眼泪 
也 不 禁 流 了 下 来 。 就 是 这 样 ，Facebook 让 我 在 看 到 照片 的 判 那 间 重 回 了 人 
生 中 最 痛苦 的 时 光 ， 没 得 到 我 的 允许 ， 也 没 以 任何 方式 提前 让 我 知晓 。 

我 能 做 什么 呢 ? 取消 照片 上 @ 我 的 标签 ? 但 这 样 做 ， 照 片 就 会 海 没 在 姑姑 
的 一 堆 照片 中 ， 当 我 真正 想 看 的 时 候 ， 便 很 难 再 找 出 来 了 。 


我 说 过 ， 悲 伤 的 过 程 从 未 真正 结束 。Facebook 推送 这 一 消息 ， 就 好 像 让 我 
的 整个 悲伤 过 程 倒退 了 三 步 。 这 很 可 怕 。 但 Facebook 怎么 可 能 知道 呢 ? 他 
们 怎么 才能 避免 发 生 这 种 事 呢 ? 我 知道 ， 也 许 有 一 些 回 忆 我 想 要 分 享 ， 但 

也 有 一 些 回 忆 我 不 想 分 享 ， 甚 至 不 想 被 提起 。 我 不 需要 别人 提醒 我 父亲 的 
死亡 ， 因 为 那个 日 子 我 早已 铭记 在 心 。 


2016 年 父亲 节 

无 论 多 少年 过 去 了 ， 总 有 些 日 子 很 难过 ， 比 如 节日 ， 并 且 不 论 长 短 。 对 我 
来 说 最 难 获 的 日 子 就 是 圣诞 节 、 父 亲 的 生日 和 父亲 节 。 今 年 ，Facebook 再 
次 提醒 了 我 父亲 节 即 将 到 来 。 我 关闭 了 这 条 消息 ， 我 非常 确定 去 年 我 也 关 
闭 了 这 条 消息 ， 但 今年 我 又 收 到 了 这 条 消息 。 


这 个 问题 确实 不 太 好 处 理 ， 因 为 当 母 亲 节 来 临 的 时 候 ， 我 就 很 高 兴 能 收 到 
这 样 的 提醒 。 

2016 年 7 月 31 日 

7 月底， 我 开始 为 Cynthia 和 Jonathan 的 书写 这 个 故事 ， 时 机 很 完美 。Facebook 
在 31 日 这 天 再 次 推送 了 这 条 回忆 (因为 我 之 前 也 没有 拒绝 过 ) 。 我 今年 看 
到 这 条 推送 时 ， 稍 显 轻松 了 一 些 ， 也 许 是 因为 我 比 往年 更 希望 看 到 它 吧 。 


自 责 和 羞耻 心 


从 最 基本 的 层面 来 讲 ， 用 户 使 用 产品 时 的 挫折 感 会 通过 自 责 和 耻辱 而 造成 
伤害 。 ee i ta tha elie 
的 。 通 常情 况 下 ， 我 们 没有 意识 到 我 们 给 pen ZB a Te) 
es 自 责 的 结果 就 是 ， 人 们 会 避免 在 他 人 面 
前 使 用 这 项 技术 ， 即 便 使 用 ， eee 焦虑 。 


因为 人 们 通常 都 是 独自 使 用 产品 ， 所 以 无 法 与 他 人 做 比较 ， 也 就 会 认为 
既然 那么 多 人 都 能 正常 使 用 ， 自 己 肯 定 是 唯一 过 到 问题 的 人 。 这 也 会 引 
起 排斥 情绪 ， 因 为 为 了 避免 不 知 如 何 使 用 而 产生 的 痛苦 和 尴 熔 ， 用 户 会 
选择 不 再 使 用 这 项 技术 。 用 户 宁 愿 远 离 那些 给 他 们 造成 伤 痛 、 不 安 和 挫 
败 感 的 事物 。 
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tt > 5 Sab 

高 级 用 户 ” 功 能 
有 很 多 策略 可 以 帮助 新 手 用 户 ， 让 他 们 获得 归属 感 。 首 先 , “高 级 用 户 ” 功 
能 的 优先 级 不 能 高 于 新 手 用 户 功能 。 高 级 用 户 功能 固然 很 不 错 ， 但 是 不 应 
为 了 实现 这 些 功能 而 辆 性 新 手 引导 功能 。 


快捷 键 

留心 那些 只 能 通过 快捷 键 或 点 击 〈 无 文字 说 明 的 ) 图 标 才 能 使 用 的 功能 。 
想 想 你 该 如 何 让 用 户 发 现 这 些 操作 。 虽 然 提示 气泡 很 有 用 ， 但 只 适用 于 有 
光标 的 情况 〈 手 机 和 平板 计算 机 上 并 没有 光标 )。 一 个 很 好 的 解决 方案 是 ， 
很 多 macos 应 用 的 “帮助 ”菜单 下 放置 的 搜索 框 〈 见 图 4-2)。 它 不 仅 显 
示 了 搜索 结果 ， 还 提示 了 用 户 下 次 想 用 这 个 功能 时 应 该 去 哪儿 找 。 另 外 注 
意 一 下 ， 菜 单 上 每 个 功能 旁 都 标注 了 快捷 键 ， 这 可 以 为 新 手 用 户 提供 帮助 。 
但 我 们 希望 能 完整 显示 Alt 键 (或 者 Option BE), MAE REA “=” “个 ”及 
“^” 符 号 ， 因 为 这 些 符号 都 需要 花 时 间 去 理解 ， 而 且 一 般 键 盘 上 也 都 没有 
这 些 符号 。Google Docs 在 这 一 方面 就 做 得 比较 好 ( 见 图 4-3). 


@ Sketch File Edit insert Layer BIS Arrange Plugins View Window ETJ 00 
ece v Bold xB Search uppercasd © 
a 回电 : rast xu oe oe 3 
insert Group Ungroup Create Symbol Rotate Flatten Di oi Pale IGT Forw 
Page 1 ~ 回 Bigg! X= 


© Create and use your own i... 
@ Use input sources to type i... 
ext Transtorm | © Change the direction of text 
Sas @ If Spotlight or the Finder o... 
Change Font... RT — : Change the language your... 
t + Language & Region Syste... 
© Show All Help Topics 


Kern » 
Ligature > 
Baseline » 


图 4-2 
macOS 在 很 多 应 用 的 “帮助 ”菜单 下 提供 了 搜索 功能 : 不 仅仅 展示 搜索 结果 ， 还 自动 显 
示 这 个 功能 在 哪个 菜单 下 能 找到 


Format Tools Table Add-ons Hel 


B Bold 3B 
Z Italic sl | 
U Underline 3U 


与 Strike-through Option+Shift+5 | 


x? Superscript 38. | 
| x, Subscript 3, 
图 4-3 
Google Docs 完整 地 显示 了 快捷 键 ， 使 用 了 文字 “Option”， 而 不 是 符号 “一 ” 
易 懂 的 设置 


每 次 增加 一 个 新 的 设置 时 ， 问 问 自己 ， es sat el 
你 必须 保留 每 个 单独 的 设置 选项 ， 芳 虑 一 下 是 否 可 以 隐藏 或 组 合 一 些 复 

且 不 必要 的 选项 。 另 外 ， 确 保 各 个 选项 都 有 使 用 说 明 。 直接 在 设置 页 增加 
一 些 直 观 的 例子 会 更 好 。 你 的 用 户 ， 即 便 是 “能 人 ”， 也 会 为 此 感谢 你 。 我 
们 往往 高 估 了 用 户 理解 和 了 解 产 品 细节 的 能 力 。 


通常 ， 我 们 会 包 视 这 些 用 户 ， 任 其 流失 ， 因 为 我 们 认为 需要 大 量 的 资源 才 
能 帮助 到 他 们 。 我 们 告诉 自己 ， 我 们 的 设计 对 象 是 “高 级 用 户 ”“ 现 代用 
户 ” 甚 至 是 “年 轻 一 代 的 用 户 ”。 但 事实 是 ， 任 何人 都 会 遇 到 问题 ， 如 果 我 
们 不 去 设计 每 个 人 都 能 方便 使 用 的 产品 ， 就 会 失去 大 量 用 户 。 


无 人 能 理解 的 设置 

Cynthia 分 享 了 她 给 一 群 游戏 设计 师 办 研讨 会 的 经 

我 最 近 在 一 家 大 型 电子 游戏 公司 办 了 一 场 研讨 会 。 我 问 在 场 的 所 有 人 ， 谁 
认为 自己 是 “铁杆 玩家 ”， 大 部 分 人 都 认为 自己 是 。 我 的 幻灯 片 中 每 展示 一 


张 蕉 图 ， 他 们 都 能 在 我 说 出 名 字 前 就 辨认 出 这 是 哪 款 游戏 。 他 们 知道 所 有 
的 游戏 ， 即 使 是 小 众 的 独立 游戏 。 


随后 ， 我 展示 了 热门 游戏 Diablo 3 了 中 的 一 些 设置 的 蕉 图 ( 见 图 4-4) ， 并 问 


真 让 人 伤心 | 81 


他 们 “垂直 同步 ”和 “ 杂 物 密度 ”这 两 个 设置 是 什么 意思 ， 全 场 一 片 沉默 。 
我 一 直 以 为 我 还 称 不 上 “铁杆 玩家 ”( 高 级 用 户 )， 因 此 不 知道 这 些 设置 的 
具体 含义 。 但 我 现在 站 在 一 群 游戏 开发 人 员 和 关卡 设计 师 面前 ， 我 以 为 这 
些 人 非常 了 解 这 些 设置 ， 但 实际 上 他 们 也 无 法 解释 清楚 这 些 设 置 具体 指 什 
么 。 那 为 什么 让 这 些 设置 对 所 有 游戏 玩家 可 见 ? 它们 不 会 让 新 手 玩家 产生 
排斥 情绪 吗 ? 这 些 高 级 设置 不 能 组 合 在 一 起 吗 ? 为 了 提高 这 些 设置 的 可 发 
现 性 ， 是 否 应 该 附加 说 明 ， 或 者 给 出 一 些 例子 是 不 是 更 好 ? 


4-4 
Diablo 3 游戏 选项 。 大 部 分 
更 别 说 解释 了 


| 


1 ( 甚至 是 高 级 用 户 ) 都 无 法 理解 菜单 中 部 分 选项 的 含义 ， 


允许 滥用 

男 一 种 对 用 户 造成 情感 伤害 的 方式 ， 就 是 忘记 设计 防止 滥用 的 保护 措施 。 
起 初 ， 设 计 师 只 负责 产品 的 一 小 部 分 。 经 过 一 段 时 间 后 ， 他 们 需要 承担 的 
责任 越 来 越 大 ， 他 们 要 打磨 产品 的 整个 用 户 体验 、 交 互 设计 和 视觉 设计 ， 
并 且 要 经 常 参与 产品 决策 。 随 着 这 一 转变 ， 他 们 的 责任 也 增加 了 。 如 果 我 
们 在 思考 产品 应 该 做 什么 时 思维 狭隘 ， 就 会 忽略 用 户 对 产品 的 所 有 潜在 使 
用 ， 而 这 些 使 用 并 不 在 我 们 的 计划 之 中 ， 也 不 符合 我 们 的 用 户 画像 。 
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用 户 画 像 是 个 很 好 的 工具 ， 能 够 确保 公司 里 的 每 个 人 都 了 解 用 户 ， 但 是 如 果 
它 只 代表 了 部 分 用 户 ， 就 会 适得其反 。 有 一 类 用 户 我 们 经 常 忘记 ， 那 就 是 粳 
KRAUL. “没有 糟糕 的 用 户 ， 只 有 精 糕 的 设计 ”， 这 人 句 话 其 实 是 不 正确 的 。 
我 们 所 说 的 “糟糕 的 用 户 ” 并 不 是 指 那些 不 能 熟练 使 用 计算 机 的 用 户 ， 而 是 
指 那些 怀 有 恶意 的 用 户 。 特 别 是 在 社交 类 产品 中 ， 用 户 之 间 是 有 互动 的 。 


举 个 例子 ， 如 果 应 用 允许 用 户 在 网 络 上 发 送 文件 ， 就 会 有 用 户 滥用 这 个 功 
能 去 发 送 垃圾 邮件 或 网 络 诈骗 信息 ， 或 者 是 发 送 一 些 不 良 内 容 给 他 们 讨厌 
的 人 人 。 滥 用 产品 的 方式 会 让 人 大 吃 一 惊 。 我 们 要 认识 到 一 个 残酷 的 现实 ， 
就 是 用 户 会 作恶 。 我 们 有 责任 为 此 进行 设计 并 保护 使 用 我 们 产品 的 用 户 。 
为 了 防止 滥用 ， 我 们 该 如 何 设 计 呢 ?减少 滥用 的 设计 并 不 能 靠 主 观 来 判断 。 
这 也 是 技术 安全 永远 不 完美 的 原因 。 妆 设计 产品 时 ， 我 们 就 需要 思考 如 何 
防止 滥用 。 下 面 是 一 些 很 好 的 问题 ， 对 我 们 的 思考 有 帮助 。 当 设计 新 功能 
或 者 优化 功能 时 ， 我 们 应 该 回答 以 下 这 些 问 题 。 


e 用 户 可 能 会 怎么 滥用 这 个 功能 去 伤害 他 人 ? 

e 如 果 这 个 功能 被 滥用 了 ， 用 户 该 如 何 抵制 它 ? 

e 屏蔽 系统 是 自 上 而 下 的 还 是 自 下 而 上 的 ? 如 果 是 自 上 而 下 的 , 是 否 能 扩展 ? 

。 用 户 滥用 了 功能 后 ， 会 有 什么 后 果 ? 他 会 失去 什么 ? 

o 如 果 我 们 增加 了 保护 措施 ， 是 否 会 对 其 他 用 户 的 操作 造成 影响 或 者 仿 
碍 ?如 果 是 ， 是 否 有 不 会 造成 影响 的 措施 ? 

。 是 否 有 一 些 诱因 导致 了 用 户 的 滥用 ? 

不 要 找 些 简单 的 借口 来 搞 塞 ， 比 如 “我 只 是 把 工具 放 到 网 上 ， 至 于 人 们 用 它 

做 什么 ， 我 控制 不 了 ”。Twitter 的 创始 人 曾 说 Twitter 只 是 “一 个 交流 工具 ， 

并 不 是 内 容 协调 员 ”。 但 是 ， 这 为 恶意 用 户 提供 了 便利 。 这 个 问题 非常 严 

重 ， 以 至 于 Twitter 2010 一 2015 年 的 CEO Dick Costolo 写 道 : 


我 们 在 处 理 平 台 的 滥用 问题 及 网 络 喷 子 的 问题 上 ， 做 得 都 很 糟糕 ， 
而 且 多 年 来 一 直 很 糟糕 。 这 也 不 是 什么 秘密 了 ， 整 个 世界 每 天 都 
在 讨论 这 个 问题 。 我 们 因为 没有 解决 用 户 每 天 面 对 的 网 络 恶意 

件 ， 而 失去 了 一 批 又 一 批 的 核心 用 户 。 


RIR, ÆRE CEO 期间， 我 们 没有 处 理 好 这 个 问题 。 虽 然 
这 很 荒唐 ， 但 并 没有 什么 借口 可 找 。 癌 
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EES m, A / EY ERO, HATER. AI hae at Tis 
REE Be TIA. Hoan: “We, REAME.” ”这 是 否 要 屏 
He? 显然 这 名 话 很 伤 人 ， 但 有 时 结合 语 境 来 看 ， 也 许 并 不 会 造成 什么 影响 。 
在 电子 游戏 聊天 中 ， 和 希望 你 的 对 手 快 点 死 是 很 正常 的 。 同 样 的 句子 要 是 用 
在 社交 网 站 的 私信 中 ， 不 仅 很 刺耳 而 且 是 违法 的 。 


短 时 间 内 ， 社 交 网 络 上 的 这 些 行为 可 能 会 被 认为 是 没 问题 的 。 在 其 他 产品 
中 ， 如 果 看 到 用 户 有 这 样 的 行为 ， 就 会 屏蔽 用 户 。 社 交 类 产品 必须 要 明确 
分 界线 在 哪儿 ， 以 及 如 何 处 理 灰 色 地 带 。Facebook 和 Twitter 在 处 理 辱 骂 / 
滥用 方面 已 经 取得 了 一 些 进步 ， 比 如 令 举 报 他 人 变 得 更 容易 ， 以 及 提供 屏 
蔽 方式 ， 但 是 在 我 们 写 这 本 书 的 时 候 ， 他 们 对 灰色 地 带 的 态度 并 不 强硬 ， 
其 至 在 很 多 情况 下 对 明确 的 硬 吕 言语 也 是 如 此 。 


如 何 避 免 引 起 伤感 


我 们 知道 ，Facebook 的 设计 师 或 者 工程 师 并 没有 带 着 恶意 去 创建 新 功能 。 
再 强调 一 次 ， 指 责 一 个 人 并 没有 用 。 但 善意 并 不 足以 原谅 我 们 在 产品 设计 
中 对 用 户 造 成 的 伤害 。 让 我 们 来 看 看 如 何 避 免 出 现 瞬间 悲伤 的 情形 。 


避免 将 情感 变化 与 数据 库 中 的 状态 变化 混 ; 

对 于 计算 机 来 说 ，Facebook 上 的 一 个 反应 只 是 一 列 中 的 一 个 数字 。 我 们 可 
以 对 为 什么 用 户 会 为 某 事 “点 链 ” 做 个 假设 ,但 不 应 将 按钮 上 的 文字 与 用 
户 的 真实 情感 联系 在 一 次 。 比 如 ， 在 Facebook 推出 新 表情 ( 爱 、 哈 哈 、 生 
R ER E) 之 前 ， 用 户 与 他 人 内 容 进 行 互 动 的 唯一 方式 就 是 评论 或 
者 “点 迁 "。 我 们 应 该 见 过 这 种 情况 ， 有 人 更 新 了 翡 伤 的 状态 ， 然 后 有 一 群 
人 给 他 点 赞 。 显 然 他 们 并 不 是 对 好 友 的 不 幸而 感到 高 兴 。 点 击 “ 点 赞 ” 按 
钮 只 是 表示 自己 感同身受 ， 它 的 意思 是 “我 读 过 你 的 更 新 了 ”“ 我 会 陪伴 在 
你 左右 的 ”或 者 是 “很 高 兴 你 能 说 出 自己 的 感受 "。 点 击 了 “点 赞 ”按钮 和 
实际 喜欢 某 事 有 很 大 的 区 别 。 


另外 ， 如 果 你 使 用 算法 去 开发 新 功能 ， 要 确保 使 用 正确 的 数据 来 代表 用 户 
的 真实 情感 ， 而 不 是 用 图 标 奉 代 。 用 户 知道 ， 当 某 物 获得 了 很 多 “点 赞 ” 
时 ， 未 必 就 表示 它 很 受 喜欢 。 不 幸 的 是 ， 算 法 并 不 总 是 被 设计 得 能 分 辨 出 
感同身受 时 的 “点 赞 ” 和 真正 的 “喜欢 "。 
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不 要 低估 符号 的 力量 
这 就 引出 了 我 们 的 第 二 点 : 谨慎 选择 用 来 与 内 容 互 动 的 文字 或 符号 。 它 们 
应 该 始终 准确 地 代表 用 户 正在 执行 的 操作 。 比 如 ， 在 苹果 邮箱 中 ， 用 户 点 
ai a 按钮 就 会 将 邮件 移 到 垃圾 文件 夹 (最 近 ， 这 个 图 标 被 改 成 
了 带 有 “x ”的 收 件 箱 ) 中 。 然 后 当 用 户 想 要 把 邮件 从 垃圾 文件 夹 中 移 
ent, 再 点 击 “ 拇 指向 上 ”按钮 (与 点 赞 操作 有 关联 ， 见 图 4-5)， 这 
似乎 很 符合 逻辑 。 理 论 上 这 行 得 通 ， 但 实际 上 ， 并 不 是 所 有 安全 邮件 (CSE 
垃圾 邮件 ) 都 令 人 喜欢 。 我 们 身上 就 发 生 过 这 样 的 例子 : 在 一 家 新 的 金融 
机 构 办 理 了 一 张 信 用 卡 ， 苹 果 邮 箱 把 这 张 信 用 卡 的 账单 错误 地 分 到 了 垃圾 
文件 夹 中 。 为 了 把 它 移 回收 件 箱 ， 我 们 不 得 不 “点 赞 ” (点击 “拇指 向 上 ” 
按钮 ) 这 封 邮 件 。 相 信 我 们 ， 我 们 大 多 数 人 肯定 是 不 喜欢 信用 卡 账单 的 ， 
但 是 软件 强迫 我 们 说 喜欢 。 


ÉE 


® RE: cynthia.savard we have to talk — Junk 
5 “> Oo rp. 
& this message as Junk Mail. Not Junk 
Helen King September 12, 2016 at 9:06 PM 
To: Cynthia Savard Saucier 
RE: cynthia.savard we have to talk 


hey what's up cynthia.savard | would get a divorce for you everything might be a lot better if we 
give it a try http://yahoo.jp/1PvJCs?name=cynthia.savard 


图 4-5 
苹果 邮箱 要 求 用 户 “ 点 赞 ”邮件 才能 将 它 从 垃圾 文件 夹 中 移 回收 件 箱 
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你 也 许 会 想 :“ 它 只 是 一 个 符号 ， 能 造成 多 大 的 伤害 呢 ? ”实际 上 ， 与 操作 
相关 联 的 符号 是 相当 强 有 力 的 。 所 有 这 些 笑脸 、 拇 指 、 点 赞 、 星 星 、 爱 心 
都 承载 着 大 量 的 情感 。 


当 Airbnb (在 线 服务 网 站 ， 人 允许 用 户 租赁 房屋 ) 将 其 评价 系统 的 图 标 由 星 
星 换 成 爱心 后 ， 用 户 转 化 率 大 幅 提 高 。Co.Design 上 有 一 篇 报道 说 ， 星 星 是 
“Web 常用 的 图 标 ”"， 并 没有 承载 过 多 情感 ， 但 爱心 是 “ 令 人 向 往 ” 的 ,会 
引起 情感 反应 : 


在 过 去 几 年 里 ，Airbnb 的 注册 用 户 可 以 对 他 们 浏览 的 房屋 进行 
评价 (采用 标注 星星 等 级 的 形式 )， 并 将 其 收藏 到 列表 中 。 但 是 
Gebbia 的 团队 想 知 道 仅 通过 一 些 细微 调整 是 否 可 以 提高 用 户 的 参 
与 度 ， 所 以 他 们 将 星星 换 成 了 爱心 。 令 人 惊喜 的 是 ， 参 与 度 一 下 
子 提 高 了 30%., Gebbia 告诉 Co.Design 说 :“ 这 让 我 们 看 到 了 强大 
的 潜在 力量 。” 特 别 是 ， 这 还 让 他 们 思考 基于 搜索 的 服务 的 微妙 局 
限 性 。 日 


爱心 和 星星 并 不 是 仅 有 的 两 个 带 有 浓重 情感 的 符号 。 微 笑 符号 并 不 亚 于 它 
们 ， 同 样 强 有 力 。 研 究 表明 ， 人 类 的 大 脑 已 经 分 辨 不 出 表情 和 表情 符号 的 
区 别 。 外 你 没有 看 错 ， 我 们 的 大 脑 已 无 法 区 分 笑脸 符号 和 真实 的 笑脸 ! 


一 组 研究 人 员 已 经 证 实 ， 大 脑 处 理 表情 符号 时 产生 的 信号 和 以 前 处 理 人 类 
真实 面部 表情 时 产生 的 信号 是 一 样 的 。 他 们 给 20 个 参与 者 展示 了 微笑 符号 
“)”， 以 及 真实 的 面部 表情 和 一 串 符 号 乱码 ， 并 记录 参与 者 看 到 真实 的 面部 
表情 时 他 们 大 脑 被 激活 区 域 产生 的 信号 水 平 。 虽 然 看 到 真实 的 面部 表情 时 ， 
记录 到 的 信号 水 平 比较 高 ， 但 是 当 参 与 者 看 到 表情 符号 时 ， 信 号 水 平 却 高 
FRA. © 


记 住 每 个 用 户 都 会 死 

设计 服务 时 ， 这 一 点 显然 不 会 令 人 振奋 ， 但 是 如 果 你 的 公司 长 期 经 营 这 一 服 
务 ， 就 不 可 避免 地 会 遇 到 一 些 用 户 死 亡 事件 。 如 果 有 人 死 了 ， 你 计划 如 何 取 
消 你 的 服务 ”如 果 有 个 极度 悲伤 的 人 想 要 登录 他 所 爱 之 人 的 账号 ， 你 将 如 何 
处 理 这 种 情况 ?你 需要 做 什么 样 的 文书 工作 以 使 得 这 个 变更 尽量 简单 ， 同 时 
又 保证 安全 ? 你 会 发 送 电 子 邮 件 〈 或 者 更 糟 ， 邮 寄 纸 质 信 件 ) 吗 ? 
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有 些 公司 用 非常 明智 的 方式 处 理 这 种 情况 。Twitter 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 
当 有 人 想 要 注销 一 个 账号 时 ，Twitter 会 引导 他 们 去 填写 一 个 表格 ， 表 格 中 
的 每 一 项 都 是 精心 设计 的 ( 见 图 4-6)。 表 格 使 用 了 简单 的 措辞 以 及 合理 的 
选项 。 首 先 ， 填写 已 故 用 户 信息 部 分 的 标题 是 “报告 详情 ”( 没 有 夹杂 情 
感 ， 比 较 中 立 )。 这 种 措辞 非常 合理 ， 避 免 了 直接 提 到 死者 一 一 我 们 能 想象 
到 ， 填 写 这 张 表格 的 人 并 不 需要 我 们 提醒 他 (她 ) 深 爱 的 人 已 经 死 了 。 其 
次 ， 还 有 一 个 “附加 信息 ”字段 ， 但 也 明确 地 指出 了 这 是 个 选 填 项 。 这 人 允 
许 用 户 填写 很 多 内 容 或 者 不 填 内 容 ， 只 要 他 们 和 舒服 就 好 。 最 后 ，Twitter 需 
要 知道 申请 人 和 已 故 用 户 的 关系 。 为 了 将 这 个 问题 的 影响 最 小 化 ，Twitter 
只 提供 了 3 个 选项 : 家 人 或 法 定 监护 人 、 法 定 代理 人 ， 以 及 其 他 ， 而 不 是 
要 求 用 户 详细 解释 他 们 的 关系 。 另 外 注意 一 点 ， 这 些 问 题 中 都 没 出 现 动词 。 
可 以 肯定 失去 至 爱 是 非常 痛苦 的 ， 强 迫 用 户 表明 自己 是 〈were) 死者 的 母 
末 ， 是 个 毫 无 用 处 又 非常 残忍 的 提醒 。 


In the event of the death of a Twitter user, we can work with a person authorized to act on the behalf of 
the estate or with a verified immediate family member of the deceased to have an account deactivated. 
Please fill in the fields below. After you submit the form, we will send a confirmation email with further 

instructions. 


Report details 


Twitter Username of @ 
the deceased 


Full name of the 
deceased 


Additional 
information? (optional) 


Tell us about yourself. 
Relationship to user - 
Your full name 


Email address cynthia.savard@me.com 


This is the email we'll use to follow-up on this request. 


图 4-6 


Twitter 上 注销 已 故 用 户 账号 的 申请 表格 
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设 定 “ 翡 伤 体验 官 ” 一 职 
如 果 你 们 是 团队 工作 ， 那 么 指派 一 个 人 担任 为 期 一 周 的 “悲伤 体验 官 "。 这 
个 人 有 以 下 几 项 职责 ; 


e 在 参加 的 每 个 会 议 上 ， 为 不 开心 的 用 户 发 声 ， 

e 用 不 开心 的 状态 去 检查 现在 的 设计 ， 

e 一 周 结束 的 时 候 ， 将 自己 的 发 现 通过 协作 式 日 志 的 方式 与 众人 分 享 (可 
以 是 一 个 与 所 有 人 分 享 的 Google 文档 ， 将 发 现 一 条 一 条 地 列 出 来 ) 。 


比如 ， 在 头脑 风暴 阶段 ， 体 验 官 应 该 经 常 提醒 团队 ， 并 不 是 每 个 人 都 有 好 
心情 的 。 他 们 可 能 会 说 “那些 悲痛 的 、 来 注销 至 厅 至 爱 账号 的 人 ， 可 能 会 
觉得 这 封 邮件 的 文案 太 令 人 难过 了 ”或 者 “浏览 我 们 网 站 以 寻求 帮助 的 人 ， 
可 能 很 难 找 到 他 们 需要 的 内 容 ”。 


然后 ， 你 可 以 制定 一 个 体验 官 轮换 表 。 比 如 ， 第 一 周 是 “悲痛 体验 官 ”， 第 
二 周 是 “厌恶 体验 官 ”， 第 三 周 是 “悲伤 体验 官 ”， 第 四 周 是 “绝望 体验 
官 ”， 第 五 周 是 “残障 体验 官 ”， 等 等 。 另 外 ， 团 队 中 的 每 个 成 员 都 应 该 轮 
流 担任 体验 官 ， 而 不 仅仅 是 设计 师 。 任 何人 担任 体验 官 不 应 超过 一 周 (或 
者 一 个 sprint， 如 果 你 们 的 开发 节奏 是 以 sprint 来 计算 的 )， 因 为 一 直 做 团队 
中 扫兴 的 人 是 很 难 的 。 


重新 制定 功能 开发 的 优先 级 

开发 一 个 产品 很 烧 钱 。 即 使 是 大 公司 的 资源 也 是 有 限 的 。 所 以 我 们 经 常用 
二 维 矩阵 图 来 为 功能 制定 优先 级 ， 两 个 维度 分 别 是 使 用 频次 和 受 影响 的 用 
户 比例 。 大 多 数 人 大 部 分 时 候 会 使 用 的 功能 先 实现 〈 见 图 4.7)。 


>g 


本 


这 种 方法 非常 有 效 ， 只 是 它 使 得 几乎 不 可 能 在 产品 地 图 中 针对 罕见 但 又 强 
含 危机 的 情况 制定 保护 措施 。 当 我 们 问 自己 “可 能 会 发 生 的 最 糟糕 的 事 是 
什么 ”时 ， 如 果 某 事 / 物 可 能 会 伤害 或 者 杀害 菜 和 人 ， 那 么 它 就 应 该 是 高 优先 
级 的 ， 即 使 发 生 这 种 事 的 概率 非常 小 。 对 于 某 些 用 户 来 说 ， 周 全 的 保护 措 
施 可 能 很 烦人 。 然 而 我 们 认为 ， 如 果 能 够 避免 给 少数 人 带 来 伤害 ， 那 么 给 
大 多 数 人 带 来 干扰 完全 是 可 以 接受 的 。 防 止 对 用 户 造成 伤害 比 功 能 本 身 更 
要 。 比 如 ， 当 用 户 搜索 “sad”( 伤 心 ) 时 ， 博 客 平台 Tumblr 会 先 提供 帮 
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助 ， 而 不 是 直接 显示 搜索 结果 ( 见 图 48)。 虽 然 这 对 大 部 分 用 户 来 说 可 能 

没什么 用 ， 还 需要 他 们 额外 多 点 击 一 次 ， 但 对 少 部 分 人 来 说 ， 这 是 个 很 大 

的 改善 。 这 绝对 是 值得 的 。 此 外 ， 它 还 向 其 他 用 户 展示 了 Tumblr 对 他 们 以 
及 其 他 用 户 的 关爱 。 

一 直 

大 部 分 时 候 


有 时 


偶尔 


少数 人 一 些 人 大 多 数 人 所 有 人 


4-7 
典型 的 功能 优先 级 表格 


Q sad 


Everything okay? 


If you or someone you know are experiencing any type of crisis, 

please know there are people who care about you and are here 

to help. Consider chatting confidentially with a volunteer trained 

in crisis intervention at www.imalive.org, or anonymously with a 
trained active listener from 7 Cups of Tea. 


It might also be nice to fill your dash with inspirational and 
supportive posts from TWLOHA, Half of Us, the Lifeline, and 
Love Is Respect. 


View results anyway 


4-8 
Tumblr 网 站 的 截图 。 搜 索 “sad”( 伤心 ) 时 ， 平 合 提供 了 帮助 而 不 是 展示 搜索 结果 
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组 织 关 于 灾难 性 场景 的 头脑 风暴 

我 们 很 清楚 ， 各 种 可 能 的 情况 太 多 了 ， 所 以 我 们 无 法 为 每 个 场景 都 进行 设 
计 。 为 了 发 现 大 部 分 场景 ， 可 以 找 一 组 人 做 一 个 非常 有 趣 的 45 分 钟 的 活 
动 。 我 们 称 这 个 活动 为 关于 灾难 性 场景 的 头脑 风暴 。 我 们 的 目标 是 邀请 斥 
可 能 多 的 人 进入 一 个 房间 ， 然 后 癌 他 们 :“ 对 于 我 们 的 新 功能 ， 可 能 会 发 生 
的 最 糟糕 的 情况 是 什么 ?” ”每 个 参与 者 必须 提出 一 个 灾难 性 的 场景 ， 把 它 
写 在 便利 贴 上 ， 然 后 贴 到 墙 上 。 鼓 励 所 有 参与 者 要 有 创意 ! 我 们 发 现 ， 一 
开始 提供 一 些 有 趣 的 示例 能 打破 伪 局 。 一 旦 墙 上 贴 了 很 多 便利 贴 ， 你 们 就 
可 以 开始 投票 ， 选 出 “可 能 发 生 的 最 糟 料 的 情况 ”"。 然 后 应 该 认真 思考 得 票 
最 高 的 三 个 场景 ， 将 其 作为 产品 地 图 中 的 优先 项 。 


改变 你 习以为常 的 测试 场景 

当做 用 户 测试 时 ， 我 们 的 开头 语 总 是 类 似 于 这 样 的 话 :“ 你 好 ， 欢 迎 参加 我 
们 的 活动 ! 你 不 用 着 急 ， 慢 慢 来 ， 你 做 什么 都 不 会 错 。 即 使 你 无 法 完成 任 
务 ， 那 也 是 因为 我 们 的 设计 有 问题 ， 不 必 自 责 。 为 了 让 参与 者 感到 舒服 ， 
我 们 还 会 调 市 房间 的 温度 ， 会 确保 他 们 没有 感到 自己 被 其 他 人 采 着 ， 会 提 
供 他 们 喜欢 的 咖啡 ， 并 且 会 在 他 们 感到 困难 时 及 时 安抚 他 们 。 虽 然 这 些 让 
参与 者 感到 舒服 的 努力 都 值得 赞扬 ， 但 这 导致 了 放松 的 参与 者 给 出 了 最 优 
结果 。 现 实生 活 中 ， 用 户 并 不 是 一 直 在 一 个 设计 完美 的 环境 中 ， 在 光线 充 
足 的 房间 里 ， 有 充足 的 时 间 ， 用 着 最 新 的 设备 。 


增加 压力 

果 我 们 稍微 增加 一 点 压力 ， 让 参与 者 在 有 限 的 时 间 内 完成 任务 ， 会 怎么 
样 呢 ? 我 们 并 不 是 建议 把 所 有 的 调试 项 都 变 得 高 度 紧 张 ， 但 也 许 五 分 之 一 
的 任务 可 以 在 压力 稍微 大 点 儿 的 情况 下 完成 。 你 可 以 试 着 激励 参与 者 ， 比 
如 说 “如 果 你 能 在 4 分 钟 内 完成 ， 我 们 就 会 给 慈善 机 构 捐赠 5 美元 "， 或 者 
“ 试 着 找到 信息 ， 中 间 最 多 只 能 点 错 3 次 ”， 其 至 是 “我 们 会 计时 ， 看 你 多 
入 能 完成 任务 "。 这 样 结果 就 会 大 不 相同 了 。 这 能 更 好 地 反映 实情 ， 并 有 助 
于 发 现 一 些 极端 情况 。( 另 外 ， 如 果 用 户 在 有 点 压力 的 情况 下 还 不 能 在 网 站 
上 找到 信息 ， 那 么 你 就 知道 你 的 网 站 需要 改进 了 。) 

贴 合 真实 环境 进行 可 用 性 测试 

大 部 分 可 用 性 测试 都 是 在 会 议 室 、 实 验 室 或 者 酒店 的 会 客室 里 进行 的 。 这 


+S 
五 
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便于 在 一 个 可 控 的 环境 中 观察 用 户 如 何 使 用 产品 ， 消 除了 干扰 ， 并 且 限 制 
了 变量 的 数量 。 但 是 ， 取 决 于 预期 的 使 用 场景 ， 在 具有 所 有 预期 的 干扰 和 
不 完美 因素 的 现实 环境 中 进行 测试 可 能 更 合适 。 在 做 测试 之 前 ， 以 一 个 被 
测 者 的 角度 去 感受 一 下 现场 。 注 意 一 下 测试 过 程 中 可 能 会 发 生 的 问题 ,并 
拍 一 些 照片 。 


现场 测试 用 户 时 要 考虑 如 下 几 点 。 


e 你 是 否 有 足够 的 空间 去 观察 用 户 ， 而 不 会 让 用 户 分 心 ?作为 测试 主持 人 ， 
你 是 否 也 能 处 在 同一 空间 内 ， 并 且 不 需要 移动 任何 设备 ? 

。 是 否 有 安全 隐患 ? 

。 是 否 有 潜在 的 保密 问题 ? 

© 技术 设置 是 否 符合 你 的 要 求 ? 是否 可 靠 ? 

o 灯光 和 噪声 情况 如 何 ? 你 是 否 能 听 到 并 看 到 被 测 用 户 ? 如 果 有 观察 人 员 
在 其 他 房间 观察 或 者 你 准备 在 测试 过 程 中 录音 ， 那 这 一 点 就 尤其 重要 了 。 


虽然 我 们 想 说 每 个 调试 都 应 该 在 使 用 产品 的 真实 环境 下 进行 ， 但 是 我 们 知 
道 这 并 不 总 是 可 能 的 。 然 而 ， 在 实验 室 中 重 现 某 些 干扰 和 非 最 佳 环境 设 定 
是 可 能 的 。 比 如 ， 要 测试 机 场 环 境 下 的 使 用 情况 ， 不 用 去 机 场 ， 可 以 去 航 
站 楼 录音 ， 然 后 在 测试 时 播放 这 段 录 音 。 考 虑 做 一 些 道具 ， 找 些 群众 在 周 
围 走动 ， 等 等 。 不 过 要 记 住 ， 大 多 数 情况 下 ， 对 实际 用 户 和 实际 用 例 进行 
测试 比 在 实际 环境 中 测试 更 为 重要 。 


为 失败 场景 做 设计 

通常 ， 伤 害 并 不 是 由 设计 造成 的 ， 而 是 由 于 设计 师 忘 记 了 特殊 用 例 而 造成 的 。 
没有 哪个 产品 是 完美 的 : 总 是 会 有 漏洞 、 不 完整 的 页 面 、 被 遗忘 的 元 素 ， 或 
因 外 部 因素 而 引起 的 小 错误 。 所 以 ， 考 虑 失败 的 场景 是 很 重要 的 。 至 少 ,每 
个 产品 都 应 该 有 应 对 以 下 情况 的 策略 。 如 果 发 生 了 这 些 情 况 ， 会 怎样 呢 ? 


e 没有 手机 数据 ? 

e 应 用 或 软件 崩溃 了 ? 
e 设备 崩溃 了 ? 

o 没有 GPS 接收 器 ? 
e 服务 器 挂机 了 ? 
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如 果 你 在 设计 网 站 ， 一 定 要 确保 404 页 面 足 够 清晰 并 且 有 用 。 这 也 是 展示 
创意 的 好 机 会 。 想 想 你 的 产品 空置 页 ， 不仅 包括 新 用 户 页 面 ， 还 有 用 户 清 
除数 据 后 的 页 面 。 要 确保 始终 有 明确 的 错误 提示 ， 不 仅 要 解释 问题 本 身 ， 
还 要 提供 下 一 步 操作 的 建议 。 另 外 ， 错 误 提示 的 语气 不 该 让 用 户 感觉 出 错 
是 他 们 的 责任 ， 或 者 错误 是 他 们 造成 的 。 相 反 ， 这 些 信息 应 该 传达 出 我 们 
的 同情 以 及 我 们 负责 任 的 态度 。 聊 天 应 用 Slack 就 是 个 很 好 的 例子 ， 它 的 错 
误 提 示 很 清楚 ， 并 且 提 供 了 下 一 步 操作 的 引导 ( 见 图 4-9)。 


Connection trouble 


Apologies,we're having some trouble with your web socket connection. We 
tried falling back to Flash,but itappears you do not have aversion of Flash 
installed that we can use. 


But we've seen this problem clear up with a restart of your browser, a 
solution which we suggest to you now only with great regret and self loathing. 


图 4-9 
Slack 的 截图 。 "连接 出 错 ” 的 错误 提示 就 是 一 个 很 好 的 例子 ， 它 的 文案 明确 说 明了 是 什 
么 地 方 出 错 了 、 该 如 何 修复 ， 并 且 给 予 了 用 户 一 丝 同情 ， 体 现 了 软件 背后 有 人 文 关爱 


错误 状态 的 重要 性 
来 自 加 拿 大 泌 太 华 的 设计 师 Serena Ngay 讲述 了 她 最 近 为 技术 所 伤 的 故事 
最 近 我 亲身 体会 了 设计 中 的 残 伙 :和 … 


2015 年 3 月 27 日。 一 个 普通 的 星期 五 变 成 了 我 生命 中 最 糟糕 的 一 天 。 午 餐 
会 期 间 ， 我 接 到 了 父亲 的 电话 ， 他 的 声音 听 起 来 很 害怕 。 我 的 妹妹 已 经 和 
癌症 抗争 了 很 多 年 ， 现 在 病情 危急 ， 医 生 说 他 们 已 经 无 能 为 力 了 。 妹 妹 在 
多 伦 多 的 医院 里 态 态 一 和 急 ， 我 不 知道 她 能 不 能 等 到 我 回去 看 她 。 


滥 太 华 距 离 多 伦 多 450 千 米 ， 开 车 大 概 需 要 4.5 小 时 。 


当 我 们 在 高 速 公路 上 的 时 候 ， 我 接 到 了 妹妹 的 电话 。 她 正在 用 FaceTime 跟 
家 人 和 朋友 一 一 道别 。 妹 妹 跟 我 说 的 最 后 几 向 话 竞 然 是 通过 FaceTime 来 传 


o 


Ži, REMRAVED, AIERT RGR ORPHFMEBA tose 
ERIA], PRR MM TRAD SARE, 


我 们 的 通话 断断续续 ， 错 误 提 示 不 停 地 弹出 来 …… 


我 记得 FaceTime 刚 发 布 的 时 候 ， 有 个 商业 广告 描绘 的 是 一 个 心情 愉悦 的 朋 
友 给 另 一 个 心情 愉悦 的 朋友 打 电 话 。 但 如 果 通 话 双方 的 压力 都 很 大 ， 情 绪 
都 很 激动 的 话 ， 这 个 场景 又 会 是 什么 样 呢 ? 


试想 一 下 这 个 画面 : 我 们 开 着 一 辆 租 来 的 汽车 ， 高 速 行驶 在 401 ABE, 
SMH BSCS LAA DPDHMSH, AMRF AGAEL-BARIC, WH 
WADLER, AREAS BRELFRARLB “BR” HFM, A 
图 型 明白 这 些 错误 消息 是 什么 意思 。 我 不 清楚 这 个 问题 是 什么 ， 也 不 知道 
如 何 修复 它 。 


cal 


“无 法 使 用 FaceTime”? 这 是 什么 
置 吗 ? …… 她 走 了 吗 ? 


思 ? 是 否 是 连接 的 问题 ? 我 需要 更 改 设 


在 那 一 刻 我 意识 到 了 : 这 是 设计 的 问题 ( 见 图 4-10) 。 


FaceTime Failed 


is not available 
for FaceTime. 


fe) ,4 


图 4-10 
FaceTime 的 错误 提示 并 没有 告诉 用 户 下 一 步 应 该 怎么 做 
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我 确信 FaceTime 的 设计 师 从 没 考虑 过 这 个 用 户 场景 。 但 事实 是 FaceTime 
的 设计 师 和 我 们 并 没有 什么 不 同 。 


总 结 
我 们 应 该 多 问 几 遍 :“ 如 果 ……， 该 怎么 办 ? ”如 果 用 户 这 一 年 过 得 很 精 


Ke, AID? 如 果 用 户 用 我 们 的 服务 办 了 一 场 形 事 ， 怎 么 办 ? 如 果 用 户 用 
我 们 的 工具 建 了 一 个 悼念 小 组 ， 怎 么 办 ? 如 果 顾 客 在 我 们 网 站 上 订购 了 一 
些 看 似 可 笑 ， 但 对 他 们 来 说 情感 价值 很 高 的 商品 ， 怎 么 办 ?思考 这 些 问 题 
对 我 们 来 说 有 点 难度 一 一 我 们 喜欢 思考 如 何 去 取 悦 我们 的 用 户 ,但 是 人 们 
想 要 的 远 不 止 是 愉悦 ， 人 们 更 欣赏 的 是 友善 、 苯 重 、 诚 实 和 礼貌 。 


我 们 经 常 忽 略 情感 伤害 ， 因 为 它 看 不 见 摸 不 着 。 既 然 你 已 经 意识 到 了 ， 那 
以 后 发 现 它 的 时 候 一 定 要 指出 来 ! 本 书 中 提 到 的 大 部 分 伤害 都 不 是 有 意 为 
之 的 ， 而 是 没有 考虑 到 这 些 后 果 才 造成 的 。 提 出 这 些 问 题 也 许 就 能 够 让 你 
的 公司 做 决策 时 避免 造成 情感 伤害 ,尊重 用 户 的 情感 。 至 少 在 你 工作 的 地 
方 ， 这 会 变 成 一 个 重要 的 话题 。 用 户 也 许 不 会 一 直 站 出 来 说 话 ， 但 是 你 应 
该 站 出 来 为 用 户 说 话 。 


重要 结论 

(以 用 户 为 中 心 的 设计 非常 有 效 ， 因 为 它 鼓励 我 们 在 设计 前 去 学 习 、 研 究 ， 
并 真正 地 了 解 用 户 。 只 有 我 们 了 解 了 他 们 的 需求 和 动机 ， 才 能 为 他 们 设 
计 出 好 的 产品 。 设 计 一 个 产品 并 希望 用 户 有 与 产品 功能 相 一 致 的 需求 ， 
这 是 行 不 通 的 ， 只 会 适得其反 。 

(2) 当 开 发 一 个 具有 庆祝 、 回 忆 、 提 醒 纪 念 日 、 猜 测 需 求 等 作用 的 功能 时 ， 
要 确保 用 户 可 以 退出 这 个 功能 ， 否 则 用 户 就 会 被 迫 去 接受 一 些 伤感 的 
提醒 。 

(3) 避免 将 情感 变化 与 数据 库 中 的 状态 变化 混淆 。 我 们 不 应 该 将 按钮 上 的 文 
字 和 用 户 真 实 的 情感 状态 相关 联 。 不 要 低估 与 操作 关联 的 符号 的 力量 。 
笑脸 、 大 拇指 、 点 赞 、 星 星 、 爱 心 都 承载 着 大 量 的 情感 。 


(4) 为 了 避免 引起 翡 伤 ， 在 你 的 团队 中 指派 一 名 “悲伤 体验 官 ?， 组 织 一 些 
关于 灾难 性 场景 的 头脑 风暴 ,时刻 思 考 错 误 状 态 ， 并 考虑 改变 一 下 习 以 
为 常 的 用 户 测试 设置 ， 以 此 重 现 一 些 紧张 的 场景 。 


对 Maya Benari 的 访谈 


以 下 是 对 Maya Benari 的 访谈 ， 她 是 18F 公司 的 设计 师 兼 Web 开发 工程 
师 ， 也 是 Code for America 的 前 成 员 。 


1. 你 如 何 看 待 影响 人 民 的 糟糕 设计 ? 

糟糕 的 设计 会 伤害 我 们 所 有 人 。 如 果菜 个 设计 糟 煤 到 你 甚至 无 法 完成 任务 ， 
那 就 是 个 问题 了 。 

试想 一 个 刚 从 战场 上 回来 的 老兵 ， 想 要 利用 GI Bill (美国 军人 安置 法 委 ) 
找 一 所 自己 负担 得 起 学 党 的 大 学 ， 但 不 知道 如 何在 复杂 的 网 站 上 找到 合 壬 
的 学 校 。 

试想 你 的 家 人 在 另外 一 个 城市 病例 了 ， 而 你 无 法 快速 通过 护照 更 新 程序 及 
时 去 看 望 他 。 

试想 在 美国 有 成 十 上 万 的 人 试图 摆脱 贫穷 ， 为 了 得 到 帮助 ， 他 们 艰难 地 填 
写 着 各 种 令 人 困 亚 的 表格 。 

这 些 例子 有 一 个 共同 点 ， 就 是 让 你 感到 无 能 为 力 、 浊 责 、 无 助 。 本 应 该 为 
你 提供 帮助 的 系统 却 成 了 你 的 拦路 虎 。 

2. 你 和 你 的 团队 是 如 何 帮助 解决 这 个 问题 的 ? 

18F 是 政府 创立 的 一 家 民事 咨询 公司 ， 帮 助 各 个 政府 部 门 快速 部 署 易于 使 
用 、 成 本 合理 且 可 重复 使 用 的 工具 和 服务 。 我 们 正在 由 内 而 外 地 转变 政府 ， 
我 们 与 各 政府 部 门 内 希望 为 公众 提供 优质 服务 的 团队 合作 进行 文化 变革 。 
我 们 是 各 部 门 可 信 闲 的 合伙 人 ， 帮 助 他 们 改变 管理 和 向 公众 提供 服务 的 方式 。 


为 此 ， 我 们 会 做 到 以 下 几 点 。 

o 把 公众 的 需求 摆 在 第 一 位 。 

o 以 设计 为 中 心 ， 敏捷 ， 开 放 ， 以 数据 为 驱动 。 
@ 尽早 并 经 常 部 署 新 的 工具 和 服务 。 
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政府 被 数 百年 的 历史 和 遵循 过 时 法 律 的 压力 束缚 着 ， 因 而 其 构建 的 网 络 体 
验 相 对 官僚 化 ， 并 不 是 为 了 满足 人 的 需求 。21 世纪 重生 的 民主 价值 意味 着 
触手 可 及 、 有 求 必 应 、 有 代表 性 、 简 约 并 有 效 的 服务 。 在 界面 设计 和 内 容 
设计 中 ， 简 约 都 是 关键 。 通 俗 易 懂 的 语言 和 良好 的 用 户 体 验 能 让 用 户 在 第 
一 次 阅读 内 容 或 使 用 服务 时 就 理解 它们 。 

美国 人 民 应 该 影响 数字 化 服务 ， 反 过 来 数字 化 服务 也 应 该 影响 政府 的 政策 。 
最 近 有 个 例子 : 奥巴马 总 统 提 议 设立 一 个 大 学 排名 系统 。 但 调查 显示 人 们 
并 不 需要 排名 ， 他 们 只 想 要 准确 的 资料 。18F 和 美国 数字 服务 (US Digital 
Service, USDS) 团队 与 教育 部 合作 建立 了 一 个 网 站 ， 公 布 了 一 些 数据 ， 比 
如 学 生 毕 业 10 年 后 挣 多 少 钱 以 及 如 何 偿还 大 学 时 期 的 学 生 贷 款 。 尽 管 

(总 统 的 ) 政策 建议 ， 但 他 们 最 后 还 是 以 用 户 的 关注 点 为 主 ， 改 变 了 原本 要 
构建 的 内 容 。 


3. 你 是 如 何 为 政府 设计 的 ? 

在 进入 18F 公司 做 设计 之 前 ， 我 刚 在 Code for America 完成 了 为 期 一 年 的 研 
完工 作 一 一 与 圣安东尼奥 市 合作 ， 借 助 技术 的 力量 去 帮忙 解决 社区 问题 。 在 
此 之 前 ， 我 为 创业 公司 、 设 计 工 作 室 、 非 营利 性 组 织 以 及 娱乐 行业 和 医疗 行 
业 做 过 设计 和 开发 工作 。 我 觉得 为 公益 做 设计 是 唯一 值得 做 的 事情 。 

4. 你 认为 设计 将 如 何 改善 人 民 与 政府 之 间 的 互动 ? 

优秀 的 城市 设计 的 核心 在 于 可 获得 性 。 无 论 环境 、 设 备 、 位 置 如 何 ， 所 有 
人 都 能 够 获得 政府 的 服务 和 信息 。 好 的 设计 能 确保 这 一 点 。 这 意味 着 人 们 
可 以 更 快 、 更 轻松 地 获得 帮助 。 

我 记得 Jennifer Pahlka 在 2015 年 Code for America 的 峰会 上 说 过 :“ 现 在 的 
障碍 并 不 是 技术 方面 的 。 你 拥有 一 支 超 强 的 团队 ， 成 员 们 都 非常 了 解 政 策 、 
法 律 、 法 规 ， 并 且 他 们 都 是 国内 最 优秀 的 人 。 但 你 的 组 织 结构 并 不 是 为 了 
解 用 户 使 用 你 的 服务 时 的 体验 而 设 定 的 。 

设计 可 以 通过 与 公众 进行 清晰 且 开 放 的 交流 来 改善 人 民 和 政府 之 间 的 互动 。 
了 解 了 人 民 使 用 公共 服务 时 的 体验 ， 我 们 就 可 以 设计 并 建立 更 好 的 系统 来 
满足 公众 的 需求 。 

5. 设计 师 如 何 能 帮助 政府 做 得 更 好 ? 

设计 师 应 该 直言 不 讳 ， 让 更 多 人 知道 那些 不 常 听 到 的 人 民心 声 ， 从 而 帮助 改 
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善政 府 工 作 。 设 计 师 应 该 让 不 同 背 景 、 不 同 种 族 、 不 同 地 区 、 不 同性 别 、 不 
同 收入 水 平 、 不 同年 龄 以 及 不 同 经 验 水 平 的 人 参与 到 设计 过 程 中 。 从 最 初 的 
用 户 研究 访谈 到 原型 测试 ， 政 府 服务 应 该 为 美国 人 民 构 建 ， 由 美国 人 民 构 建 。 


为 了 完成 这 个 目标 ,我 们 要 与 所 有 相关 人 员 合 作 。 不 会 有 身 穿 闪 亮 盔 甲 的 
骑士 来 挽救 败局 的 。 我 们 要 一 起 合作 解决 难题 。 


设计 师 可 以 直接 申请 来 政府 工作 ， 可 以 来 我 们 的 数字 联盟 ， 包 括 18F、USDS、 
各 政府 部 门 的 数字 服务 团队 以 及 总 统 创 新 奖学金 项 目 组 。 既 可 以 在 短期 内 
提供 帮助 ， 也 可 以 长 期 提供 帮助 。 私 营 企业 的 设计 师 也 可 以 在 GitHub 上 为 
我 们 的 工作 出 一 份 力 。 我 们 承诺 从 一 开始 就 公开 我 们 所 有 的 工作 。 


6. 外 行 如 何 帮 助 政 府 改善 设计 ? 
有 时 候 只 需 开 始 一 段 对 话 。 如 果 有 兴趣 帮忙 ， 那 么 你 可 以 : 


e 在 Twitter Ł @18F 
@ 写 下 你 使 用 政府 服务 时 的 体验 
e 在 GitHub 上 提出 问题 


我 们 所 有 人 都 可 以 出 一 份 力 。 我 们 特有 的 能 力 、 天 赋 和 视角 能 让 国家 变 得 
更 伟大 ， 也 有 利于 解决 当代 人 面 对 的 难题 。 我 们 一 起 努力 吧 。 


7. 在 政府 中 做 设计 需要 什么 ? 

在 政府 中 做 设计 和 在 其 他 行业 做 设计 没什么 区 别 。 要 想 成 功 ， 你 要 有 同 理 
心 、 耐 心 和 灵活 性 。 当 然 ， 我 们 的 设计 会 有 更 多 的 限制 ， 因 为 我 们 需要 根 
据 法 律 多 做 一 些 事 ， 而 这 些 事 在 私营 企业 可 能 被 认为 是 锦上添花 。 比 如 ， 
为 了 无 障碍 性 设计 ， 我 们 必须 确保 采用 良好 的 色彩 对 比 度 ， 使 得 页 面 上 的 
每 个 元 素 部 可 通过 键盘 访问 。 所 以 说 到 同 理 心 、 耐 心 和 灵活 性 ， 自 然 有 些 
核心 关注 点 。 


在 政府 中 做 设计 ， 你 需要 有 同 理 心 。 


o 对 政府 雇员 的 同 理 心 。 很 多 政府 雇员 都 面临 着 变革 的 阻力 。 他 们 以 服务 
大 众 为 使 命 ， 但 多 年 来 一 直 有 人 告诉 他 们 ， 他 们 没有 能 力 更 好 地 服务 大 
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众 ， 或 者 让 他 们 不 要 去 尝试 一 些 新 鲜 事 。 他 们 尽 自己 最 大 的 努力 把 事情 
做 好 ， 并 且 有 丰富 的 经 验 ， 知 道 如 何 更 好 地 服务 大 众 。 

o 对 政府 结构 的 同 理 心 。 官 僚 化 结构 的 建立 是 为 了 保护 美国 人 民 。 你 不 希 
望 美国 政府 拿 着 你 的 社会 保障 号 开玩笑 吧 。 但 这 些 结构 会 阻碍 有 效 技术 
的 构建 ， 除 非 你 努力 去 了 解 这 些 结构 背后 的 意图 。 了 解 官 僚机 构 ， 并 与 
他 们 的 目标 保持 一 致 ， 这 样 你 就 能 在 恰当 的 时 机 提出 新 的 解决 方法 。 

o 对 政府 服务 对 象 的 同 理 心 。 你 不 知道 服务 的 另 一 端 是 谁 。 他 们 可 能 精 疲 
力 竟 也 可 能 悠然 自得 ， 可 能 用 着 高 速 网 络 也 可 能 是 低速 网 络 ， 可 能 说 着 
流利 的 英语 也 可 能 说 着 结 结巴 巴 的 英语 。 重 要 的 是 ， 服 务 是 面向 所 有 人 
构建 的 。 


在 政府 中 做 设计 ， 你 需要 有 耐心 。 政 府 的 办 事 歼 率 往 往 很 低 ， 所 以 你 需要 
有 耐心 和 改 力 。 在 政府 中 工作 很 难 ， 但 也 会 有 意 想不到 的 回报 。 


在 政府 中 做 设计 ， 你 需要 灵活 : 愿意 尝试 新 方法 ， 与 你 意 想 不 到 的 人 合作 ， 
或 快速 做 出 一 个 能 胜 过 千言 万 语 的 原型 。 


8. 如 何 避 免 设 计 出 会 造成 伤害 的 东西 ? 

做 到 以 下 几 点 ， 你 就 可 以 避免 设计 出 会 造成 伤害 的 东西 。 

© 意识 到 我 们 都 有 偏见 ， 并 且 努 力克 服 这 些 偏见 。 

© 了 解 网 站 和 无 障碍 性 标准 。 

e 对 不 同年 龄 、 不 同 种 族 、 不 同 地 区 、 不 同 兴趣 、 不 同 能 力 、 不 同性 取向 
的 人 进行 访谈 。 

9. 对 你 来 说 ， 技 术 的 目的 是 什么 ? 

技术 是 工具 。 它 就 像 个 大 杠杆 ， 可 以 连接 人 、 地 点 和 事物 。 技 术 是 推动 者 ， 

它 创 造 了 一 个 公平 的 竞争 环境 。 技术 也 有 黑 瞳 面 ， 因 为 它 会 加 剧 偏见 。 每 

个 工具 都 带 有 创造 者 的 印记 ， 因 此 每 个 工具 也 都 带 有 特定 的 假设 。 重 要 的 

是 问 问 自己 这 些 假 设 是 什么 ,这些 工具 又 是 怎样 影响 结果 的 。 

比如 ， 我 假设 每 个 人 都 有 一 款 连 接 高 速 网 络 的 智能 手机 ， 是 不 是 因为 我 口袋 

里 就 有 这 么 一 款 ? 或 者 相反 ， 他 们 使 用 价格 低廉 的 手机 ， 乘 坐 网 络 连接 很 差 

的 地 铁 ， 而 且 流 量 也 有 限制 ， 是 不 是 因为 这 就 是 他 们 所 能 负担 的 ? 

你 不 应 该 单单 依靠 技术 。 不 要 通过 分 析 数 据 去 决定 服务 是 否 有 效 ， 要 亲自 

去 观察 人 们 如 何 使 用 这 项 服务 。 不 要 花费 数 月 时 间 和 数 百 万 纳税 人 的 钱 去 
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开发 新 的 数字 工具 ， 可 能 你 需要 做 的 只 是 提供 一 个 更 好 的 图 表 。 


10. 为 了 使 世界 变 得 更 美好 ， 设 计 师 能 做 什么 ? 

设计 是 用 来 解决 问题 的 。 “design” 这 个 词 来 自 于 拉丁 语 “de signare”, BS 
是 “标记 出 来 ”"。 我 们 可 以 把 想法 付 诸 实践 或 行动 。 想 出 新 方法 去 解决 老 问 
题 ， 我 们 就 能 重 塑 我 们 生活 的 世界 。 

我 们 可 以 开发 一 款 三 明治 评分 应 用 ， 或 者 帮忙 改善 人 们 的 生活 质量 ， 这 由 
我 们 自己 选择 。 当 我 们 将 关注 点 转移 到 服务 、 目 的 以 及 解决 人 类 的 问题 上 
时 ， 设 计 就 能 让 世界 变 得 更 美好 。 设 计 师 通过 转变 、 传 递 、 简 化 以 及 帮助 
人 们 实现 目标 来 拯救 世界 。 

作为 设计 师 ， 我 们 可 以 通过 自问 以 下 几 个 问题 来 在 社会 中 发 挥 积极 的 作用 。 


© 成 为 一 名 积极 参与 的 市 民意 味 着 什么 ? 
o 世界 所 面临 的 各 种 问题 中 ， 我 能 帮忙 解决 的 是 哪个 ? 
© 我 做 过 什么 让 世界 变 得 更 美好 的 贡献 吗 ? 


如 果 看 到 我 们 的 国家 正 朝 着 我 们 不 满意 的 方向 前 进 ， 作 为 设计 师 ， 我 们 是 
要 负责 任 的 。 
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在 不 断 创 新 和 强化 技术 之 时 ， 我 们 可 能 也 将 其 变 得 更 复杂 和 更 昂贵 了 。 不 
幸 的 是 ， 这 会 导致 很 多 人 被 排除 在 技术 受益 者 的 范围 之 外 。 正 如 我 们 之 前 
所 说 ， 设 计 是 通 往 技 术 彼岸 的 桥梁 ， 而 这 座 桥梁 的 可 用 性 是 由 我 们 定义 的 。 
要 使 桥梁 具有 较 高 的 可 用 性 ， 我 们 要 确保 遵守 以 下 规 见 
o 每 个 人 都 可 使 用 ， 

。 每 个 人 在 过 桥 时 都 感觉 受到 了 欢迎 ， 并 且 有 安全 感 ， 
o 桥梁 的 使 用 要 做 到 公平 公正 。 


= 


如 果 设 计 了 一 项 不 遵守 这 三 条 规则 的 技术 ， 就 会 造成 伤害 ， 而 这 种 伤害 与 
前 几 章 中 描述 的 伤害 类 型 完全 不 同 。 如 果 有 一 群 人 不 能 过 桥 ， 那 么 这 就 是 
对 他 们 的 排斥 .他们 在 社交 、 政 治 、 经 济 和 创造 性 上 会 落后 。 他 们 错过 了 
技术 能 带 给 他 们 的 一 切 。 


本 章 ， 我 们 将 从 三 个 角度 看 看 糟糕 的 设计 是 如 何 排斥 用 户 的 ， 无 障碍 性 、 
多 样 性 或 包容 性 ， 以 及 公正 性 。 我 们 为 公司 或 为 客户 做 方案 时 ， 会 给 出 最 
佳 实践 及 具体 的 理由 。 我 们 将 研究 一 些 关 于 设计 导致 了 不 公平 的 案例 ， 接 
着 提供 一 些 补救 办 法 。 和 本 书 中 的 所 有 案例 一 样 ， 我 们 以 批判 性 的 眼光 去 
看 待 这 些 设计 错误 是 为 了 吸取 教训 ， 而 不 是 指责 这 些 决 策 背 后 的 组 织 、 公 
司 或 者 设计 师 。 
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直观 的 设计 方便 使 用 技术 
Jonathan 要 给 我 们 讲 个 关于 他 岳父 岳母 的 故事 。 


我 永远 不 会 忘记 那 一 刻 ， 我 真正 认识 到 了 设计 给 予 人 类 的 力量 ， 而 且 很 多 
人 在 等 着 优秀 的 设计 去 帮 他 们 使 用 技术 。 一 个 周末 我 去 探望 冀 父 冀 母 ， 关 
父 让 我 帮 他 解决 一 些 关于 计算 机 的 问题 。 他 的 计算 机 是 一 台 老 式 台 式 机 ， 
运行 Windows XP 系统 。 在 我 重新 芍 悉 这 套 系 统 的 时 候 ， 他 就 坐 在 我 旁边 ， 
很 认真 地 看 着 ， 手 里 还 拿 着 笔 和 纸 。 他 想 要 学 的 只 有 很 简单 的 几 件 事 : 在 
YouTube 上 看 视频 并 开启 字幕 ; 收听 广播 ， 学 习 他 最 爱 的 科学 和 历史 相关 
的 知识 。 我 花 了 几 分 钟 给 他 解释 在 哪儿 能 找到 浏览 器 、 在 哪儿 输入 URL 地 
址 、 如 何 搜索 ， 然 后 让 他 试 试 操作 和 鼠标 和 键盘 。 我 看 了 下 他 的 笔记 ， 我 震 
惊 了 ， 我 以 为 很 简单 的 任务 ， 他 却 记 了 好 多 个 步骤。 他 甚至 还 记录 了 如 何 
开机 、 如 何 登 录 以 及 如 何 移动 鼠标 。 我 又 观察 了 下 他 使 用 计算 机 的 情况 ， 
他 用 得 很 费劲 。 他 不 停 地 道歉 。 其 实 他 并 不 需要 道歉 。 他 成 长 在 伊朗 的 一 
个 小 渔村 里 ， 直 到 最 近 才 接触 到 计算 机 。 我 病 母 对 计算 机 更 熟 冯 一 些 ， 她 
ATH A, ARERR EAN ET ia, 


回 家 后 ， 我 决定 给 他 们 有 买 台新 的 笔记 本 计算 机 ， 微 软 的 Metro 界面 让 人 感 
觉 很 友好 。 我 以 为 他 们 会 更 容易 操作 计算 机 了 ， 因 为 计算 机 的 运行 速度 变 
快 了 ， 而 且 界 面 也 更 友好 、 更 现代 了 。 笔 记 本 计算 机 送 来 后 ， 他 们 都 非 
常 兴 奋 。 我 们 围 在 一 起 ,启动 了 计算 机 。 但 兴奋 劲 儿 很 快 就 消失 了 ， 因 为 
计算 机 的 初始 化 设置 就 让 我 们 研究 了 很 久 。 我 给 他 们 演示 了 各 类 “卡片 ” 
(card) 以 及 如 何 将 应 用 固定 在 任务 栏 中 。 几 周 后 我 回去 ， 发 现 笔记 本 计算 
机 已 经 被 闲置 在 角落 里 了 ， 不 再 使 用 。 他 们 说 这 台 计 算 机 实在 太 让 人 困惑 
了 。 我 觉得 自己 章 负 了 他 们 ， 没 能 让 他 们 享受 科技 所 带 来 的 大 量 好 处 ， 反 
倒 让 他 们 感觉 离 科 技 更 远 了 。 振 父 还 让 我 不 要 为 此 烦恼 ， 这 都 是 他 自己 
的 错 。 


大 约 一 周 之 后 ， 他 们 的 手机 合约 到 期 了 ， 我 们 决定 给 他 们 各 买 一 部 iPhone 
手机 ， 但 是 那天 太 忆 了 ， 没 能 给 他 们 演示 如 何 使 用 手机 。 我 们 只 是 给 他 们 
设置 了 iCloud 账号 ， 然 后 就 走 了 。 下 一 周 我 们 去 探望 他 们 的 时 候 ， 我 惊 采 
T. BRERA YouTube 视频 ， 还 开启 了 字幕 。 他 还 给 我 看 他 找到 的 波斯 
语 电 人 台 应 用 。 他 们 俩 下 载 了 很 多 波斯 语 的 应 用 。 我 没有 花 时 间 教 他 们 ， 但 
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他 们 自己 经 过 探索 便 学 会 了 。 如 果 这 还 不 足以 说 明 问题 ， 还 有 我 那 97 岁 的 
奶奶 ， 她 不 久之 后 也 来 到 了 和 冀 父 振 母 家 。 吃 过 晚饭 后 ， 她 拿 出 了 她 的 iPad， 
这 出 乎 我 的 意料 。 我 发 现 她 很 喜欢 玩 游戏 、 读 书 、 看 家 庭 照 片 以 及 看 视频 ， 
并 且 是 用 自己 的 母语 。 


我 从 没 想 过 我 的 奶奶 可 以 做 到 这 些 ， 她 出 生 于 20 世纪 20 年 代 末 ， 那 时 还 
没有 彩色 电视 机 ， 没 有 雷达 ， 黄 至 连 透 明胶 卷 都 还 没 出 现 ， 如 今 她 竟然 在 
使 用 iPad ! 这 只 需要 设计 和 界面 简单 易学 。 在 iOS 系统 和 和 触 屏 界面 中 ， 用 
户 只 需 赁 直觉 就 能 使 用 技术 ， 获 得 大 量 的 信息 、 无 数 的 工具 以 及 与 世界 接 
轨 。 科 技 让 这 些 人 参与 到 了 之 前 他 们 无 法 接触 到 的 社会 活动 中 。 在 此 之 前 ， 
其 他 人 都 得 到 了 技术 的 好 处 ， 而 他 们 却 被 排除 在 技术 之 外 ， 落 后 于 人 。 


无 障碍 性 
包容 性 设计 (inclusive design )、 为 所 有 人 设计 、 数 字 融 合 (digital 
inclusion )、 通 用 可 用 性 (universal usability ) 及 其 他 类 似 的 设计 理 
念 都 是 为 了 解决 各 类 技术 使 用 上 的 问题 ， 以 便 各 类 人 和 群 都 能 使 用 ， 
无 论 他 们 的 能 力 、 年 龄 、 收 入 水 平 、 教 育 水 平 、 地 理 位 置 、 语 言 
水 平 如 何 。 无 障碍 性 重点 关注 有 障碍 人 士 一 一 在 听力 、 认 知 、 和 神 
经 、 身 体 、 语 言 、 视 力 方面 存在 缺陷 的 人 。 


一 一 W3C Web 无 障碍 性 倡议 


虽然 无 障碍 性 的 最 佳 实践 已 经 建立 很 多 年 了 ,但 是 能 够 满足 哪怕 是 Web 内 
容 无 障碍 指南 (Web Content Accessibility Guidelines, WCAG) 中 最 低 一 致 
性 标准 的 网 站 也 没 几 个 。 这 份 指 南 是 由 万 维 网 联盟 (W3C) 制定 的 ，W3C 
是 一 个 开发 Web 标准 的 国际 性 机 构 。 一 致 性 标准 有 三 级 : A (ik), AA, 
AAA (最 高 )。 


很 多 公司 都 是 事后 才 想 起 有 障碍 人 士 的 ， 因 为 他 们 错误 地 认为 这 群 人 只 是 
其 客户 群 中 的 很 小 一 部 分 。 所 以 ， 有 障碍 人 士 经 常 无 法 享受 技术 所 带 来 的 
好 处 。 公 司 ， 尤 其 是 创业 公司 这 样 的 小 公司 ， 认 为 自己 没有 资源 做 额外 的 
工作 来 满足 所 有 用 户 。 这 种 根深 蒂 固 的 思想 致使 公司 不 仅 将 有 障碍 人 士 排 
除 在 外 ， 同 时 也 会 错失 满足 有 障碍 人 士 的 需求 所 能 带 来 的 高 收益 。 


A 
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无 障碍 性 设计 的 理由 

在 深入 探讨 设计 师 所 需 进 行 的 无 障碍 性 思考 之 前 ， 先 看 一 下 为 什么 我 们 的 
服务 要 做 到 无 障碍 性 ， 以 及 哪些 人 会 因此 受益 。 

它 会 影响 很 多 人 

我 们 来 看 一 些 关 于 有 障碍 人 士 的 数据 。 根 据 美 国人 口 普 查 局 的 报告 ,，“2010 
年 ， 美 国 大 约 有 5670 万 人 有 某 种 残疾 ， 占 美国 总 人 口 的 19%。 根 据 残 疾 的 
宽泛 定义 ， 其 中 一 半 以 上 的 人 报告 称 自己 是 严重 残疾 ”"。W (注意 一 下 ， 这 
仅仅 是 美国 的 数据 ， 而 且 有 些 人 可 能 是 多 重 残 疾 。 另 外 ， 这 些 数 据 是 公民 
自己 上 报 的 ， 这 意味 着 真实 数据 可 能 比 这 还 高 。) 


虽然 在 不 同 的 资料 中 这 个 数据 的 差别 很 大 ， 但 我 们 必须 承认 ， 残疾 人 的 比 
例 远 远 高 于 我 们 根据 周围 情况 猜测 所 得 的 比例 。 原 因 很 简单 ， 残 疾 人 不 会 
到 处 炫 炮 自己 的 缺陷 。 此 外 ， 他 们 常常 被 设计 得 非常 糟糕 的 服务 、 环 境 和 
工作 场所 区 别 对 待 。 
下 面 是 更 详细 的 关于 各 类 障碍 的 数据 。 不 同 的 缺陷 和 障碍 都 会 影响 人 们 与 
设计 互动 的 方式 。 
视觉 障碍 
根据 视力 健康 倡议 (Vision Health Initiative)， 在 12 岁 及 以 上 的 美 
中 ， 大 约 有 4% 自述 有 视觉 障碍 (视力 为 20/50， 即 0.4， 或 更 低 )。 
色盲 
有 4.25% (大 约 是 8% 的 男性 ，0.5% 的 女性 ) WER AD BA BE, 
可 能 是 单 色盲 、 全 色盲 ， 或 其 他 变异 型 色盲 症 。 
听觉 障 码 
在 12 岁 及 以 上 的 美国 人 中 ， 大 约 有 13% 双 耳 听力 都 有 问题 。 
读 写 能 力 
KYA 12% 的 美国 成 年 人 无 法 阅读 ， 即 读 写 水 平 “ 低 于 标准 ”。 
其 他 身体 或 认 知 缺陷 
除了 以 上 数字 ， 我 们 还 要 考虑 所 有 存在 其 他 身体 、 神 经 或 认 知 缺陷 的 用 
户 ， 包 括 1990 万 抓举 有 困难 的 人 ，1550 万 难以 生活 自理 (比如 做 饭 、 
打 电 话 等 ) 的 成 年 人 ， 以 及 240 万 患 有 阿尔 兹 海 默 病 或 痴呆 症 的 老年 人 。 


人 


H 
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对 企业 有 好 处 

根据 以 上 数据 可 以 想见 ， 如 果 你 的 公司 不 遵循 无 障碍 性 指南 ， 就 可 能 会 
将 很 多 潜在 客户 排除 在 外 。 使 用 你 服务 的 人 越 多 ， 你 的 潜在 市 场 就 越 大 。 
通过 与 守 人 交谈 我 们 发 现 ， 一 旦 他 们 找到 了 一 个 服务 或 者 一 个 网 站 ， 并 且 
用 得 很 顺手 ， 就 会 产生 依赖 ， 并 成 为 忠实 用 户 。 无 障碍 性 网 站 的 用 户 留 存 
是 非常 好 的 。 


你 的 企业 在 其 他 方面 也 会 因 无 障碍 性 措施 而 获 益 。 如 果 你 的 内 容 可 被 屏幕 
阅读 器 读 取 ， 那 么 搜索 引擎 的 “ 谎 虫 ”〈 专 门 谎 取 网 页 内 容 ， 然 后 生成 搜 
索 结 果 ) 也 能 读 取 。 简 单 来 说 ， 这 对 你 的 搜索 引擎 优化 (SEO) 非常 有 利 。 
如 果 你 的 SEO 做 得 相当 好 ， 那 么 用 户 搜索 相关 的 关键 字 时 ， 你 的 产品 就 会 
排 在 第 一 页 ， 你 也 不 需要 再 花 那 么 多 钱 打 广 告 了 。 


对 每 个 人 都 有 好 处 
如 果 这 对 残疾 人 有 好 处 ， 那 么 对 每 个 人 也 会 有 这 样 或 那样 的 好 处 。 人 行道 
上 的 残疾 人 专用 斜坡 就 是 个 很 好 的 例子 。 虽 然 它 是 专门 为 坐 轮 椅 的 人 设计 
的 ， 但 对 一 些 推 婴儿 车 的 家 长 来 说 也 很 有 用 。 对 一 些 仆 楼 梯 有 困难 的 老年 
人 来 说 ， 它 也 是 非常 有 帮助 的 。 对 任何 推荐 自行 车 、 推 荐 购物 车 、 冬 天 用 
Seer (在 下 雪 的 城市 ， 这 很 常见 ) 的 人 来 说 ， 它 也 同样 有 用 。 这 只 
是 众多 例子 中 的 一 个 。 有 很 多 只 对 于 一 小 部 分 人 来 说 必要 的 功能 ， 最 终 基 
本 上 让 所 有 人 都 受益 了 。 


很 多 情况 下 ，Web 上 的 无 障碍 性 措施 对 健全 人 也 有 好 处 ， 比 如 那些 网 速 很 
慢 的 用 户 、 暂 时 性 残障 〈 如 手臂 骨折 ) 的 用 户 ， 以 及 因 年 龄 增长 而 能 力 退 
化 的 用 户 。 

是 法 律 要 求 的 

这 一 点 相当 简单 : 在 很 多 国家 ， 法 律 强制 要 求 网 站 具有 无 障碍 性 。 

就 是 一 件 应 该 做 的 事 

关于 无 障 得 性 的 和 争论 让 我 们 想起 了 环保 行动 。 回 收 再 利用 是 个 很 好 的 商业 
活动 ， 但 有 时 它 只 不 过 是 号 召 大 家 不 要 破坏 环境 。 


我 们 可 以 花 些 时 间 去 说 服 每 个 人 ， 在 无 障碍 性 上 投入 时 间 和 精力 是 有 意义 
的 。 但 也 许 我 们 根本 就 不 需要 给 出 理由 。 即 使 从 商业 角度 来 说 在 无 障碍 性 
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上 投入 时 间 和 精力 没有 意义 ， 但 这 就 是 一 件 应 该 做 的 事 。 


将 你 的 服务 无 障碍 化 

将 网 站 无 障碍 化 的 过 程 可 能 很 简单 。 这 取决 于 内 容 类 型 文字、 图片 、 动 
画 、 视 频 等 )、 网 站 的 规模 和 复杂 性 ， 以 及 建站 所 用 的 工具 。 如 有 果 你 的 网 站 
严重 依赖 外 部 服务 或 插件 ， 让 它 完全 无 障碍 化 会 很 困难 。 如 果 在 开发 和 设 
计 早期 就 做 了 规划 ， 那 么 许多 无 障碍 功能 实现 起 来 就 很 容易 了， 而 且 有 很 
多 资源 可 以 帮助 开发 人 员 满足 无 障 得 的 标准 。 这 里 我 们 重点 介绍 一 下 设计 
师 能 做 以 及 应 该 做 哪些 事情 。 


不 要 靠 颜色 来 传达 信息 

首先 要 考虑 的 就 是 颜色 了 。 不 要 将 颜色 作为 唯一 的 区 分 方式 。 相 反 ， 可 
以 使 用 颜色 去 补充 说 明 一 些 可 见 内 容 。 在 导航 菜单 上 使 用 不 同 的 颜色 去 
突出 选中 项 就 很 常见 。 在 这 种 情况 下 ， 很 容易 简单 地 将 文字 变 成 粗 体 、 
斜体 或 者 加 下 划 线 来 表示 激活 状态 ， 或 者 是 表示 与 列表 中 其 他 元 素 不 同 
的 状态 。 我 们 也 经 常 遇 到 一 些 财务 数据 ， 甚 中 使 用 红色 表示 亏损 ， 但 没 
有 其 他 标识 能 说 明 这 个 数字 是 负 的 了 。 对 于 红 绿 色盲 患者 来 说 ， 这 会 给 
他 们 造成 很 大 的 问题 。 带 有 统计 图 表 的 展示 图 也 常 有 这 个 问题 。 对 于 柱状 
图 ， 除 了 颜色 之 外 还 可 以 填充 上 不 同 的 纹理 ， 这 就 能 解决 问题 了 。 对 于 折 
线 图 ， 除 了 颜色 之 外 还 可 以 使 用 不 同 粗细 的 线条 或 不 同 的 样式 ， 如 点 线 、 
虚线 等 〈( 见 图 5-1). 


粗细 相同 ， 颜 色 不 同 ， 缺 乏 无 障碍 性 粗细 、 样 式 、 颜 色 都 不 同 ， 具 有 无 障碍 性 
图 5-1 
到 表 无 障碍 性 的 对 比 。 左 图 是 只 用 颜色 来 区 分 的 典型 折线 图 。 右 图 增加 了 虚线 样式 并 改变 


了 线条 的 粗细 ， 对 色盲 用 户 来 说 更 加 易 读 


注 1: 


A 


国标 准 是 绿色 表示 熏 利 ， 红 色 表 示 亏 损 ， 与 中 国 相反 。 一 一 译 者 注 
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无 障碍 功能 的 一 个 例子 是 热门 的 颜色 消除 类 游戏 TwoDots。 设 计 师 在 其 中 
增加 了 一 个 设置 ， 开 局 后 会 在 彩色 小 点 上 增加 图 形 。 我 们 觉得 这 不 仅 看 起 
来 很 不 错 〈 见 图 5-2) ， 而 且 非 常 有 用 ， 甚 至 对 健全 人 来 说 也 很 有 用 。 
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图 5-2 
TwoDots 应 用 。 右 边 为 无 障碍 模式 ， 不 仅 很 好 看 ， 而 且 对 每 个 人 来 说 都 很 有 用 
选择 对 比 度 高 的 文字 颜色 


考虑 一 下 “背景 色 和 前 景色 ”的 对 比 。 当 使 用 彩色 文字 时 ， 需 要 给 出 文字 
颜色 与 背景 色 的 对 比 度 值 。 根 据 WCAG 一 致 性 标准 ， 这 个 值 是 比较 高 的 。 
我 们 建议 使 用 一 些 工 具 去 计算 网 站 的 对 比 度 值 。 一 个 简单 又 有 效 的 工具 是 
Color Contrast Check， 是 由 加 拿 大 Web 开发 者 Jonathan Snook 开发 的 ， 他 
一 直 提 倡 无 障碍 性 。 我 们 经 常 听 到 设计 师 抱 她 说 ， 颜 色 对 比 度 限制 了 他 们 
的 创造 力 。 他 们 认为 满足 标准 的 高 对 比 度 颜色 还 不 够 多 。 这 的 确 限 制 了 一 
些 可 能 性 ， 但 还 是 有 大 量 颜 色 组 合 可 供 选 择 的 。 另 外 ， 也 可 以 加 大 字号 ， 
这 样 可 以 使 用 对 比 度 值 低 一 些 的 颜色 组 合 ， 同 时 又 满足 标准 。 我 们 非常 喜欢 
Colorsafe 网 站 ， 这 个 网 站 提供 了 很 多 无 障碍 性 的 调 色 板 选 择 ( 见 图 5-3)。 
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5-3 
Colorsafe 网 站 给 出 了 在 不 同 背 景色 下 都 可 用 的 无 障碍 性 调 色 板 


颜色 选择 只 是 无 障碍 指南 的 一 小 部 分 。 接 下 来 要 采取 的 步骤 取决 于 内 容 


类 型 。 


使 用 替代 文本 

确保 网 站 上 的 每 张 图 片 都 含有 禁 代 文本 。 复 杂 的 图 片 旁 应 该 有 详细 的 摘 述 ， 
比如 有 图 题 ， 或 者 在 前 后 段落 中 有 描述 性 摘要 。 对 于 那些 有 视觉 障碍 、 需 
要 依赖 屏幕 阅读 器 上 网 的 人 来 说 ， 替 代 文 本 很 重要 。 他 们 无 法 “看 到 ”图 
片 ， 但 可 以 “ 听 到 ”图 片 的 描述 。 纯 装饰 性 的 图 片 不 需要 替代 文本 。 但 大 
部 分 情况 下 ， 要 确保 那些 必 不 可 少 的 替代 文本 撕 述 得 足够 清楚 明了 。 举 个 
例子 ， 某 购物 网 站 展示 了 同一 件 T 恤 的 三 张 图 片 ， 那 么 每 张 图 片 就 应 该 有 
不 同 的 替代 文本 ， 详 细 说 明 图 片 中 展示 了 什么 。 可 能 是 这 样 的 :“ 穿 着 绿色 
T 恤 的 男子 ”“ 折 释 在 抽 导 中 的 绿色 T 恤 ”以 及 “绿色 工 恤 的 背面 "。 不 要 
仅仅 写 出 图 片 中 商品 的 名 称 ， 否 则 用 户 可 能 会 错过 图 片 想 传达 的 重要 信息 。 
在 这 个 例子 中 ， 根 据 第 一 张 图 片 的 描述 ， 明 显 可 以 知道 这 是 一 件 男 式 工 恤 ， 
如 果 替 代 文 本 只 是 “绿色 工 恤 "， 那 让 人 用 户 可 能 就 不 知道 这 是 一 件 男 式 工 
恤 了 。 

ABNF RABA 

另外 一 个 糟糕 的 点 子 是 把 文字 直接 放 在 图 片 中 。 虽 然 现 在 不 流行 把 口号 文 
案 放 在 按钮 上 了 ， 但 我 们 还 是 会 经 常 看 到 banner (或 网 页 上 的 大 尺寸 横幅 
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图 片 ) LADS. MARAE DICE Prat (IS C$ AMS AL, 
所 以 你 不 得 不 将 文字 直接 合并 在 图 片 中 ， 那 么 一 定 确 保 替 代 文 本 与 当前 内 
容 始终 保持 一 致 。 这 一 点 非常 重要 ， 因 为 这 些 大 banner 往往 是 用 来 促销 折 
扣 商 品 的 ， 你 绝 不 希望 有 人 错过 了 这 些 促 销 信息 。 


为 超 链接 提供 语 境 

始终 为 超 链接 提供 语 境 ， 意 思 就 是 要 避免 使 用 “点 击 这 里 ”“ 更 多 “继续 ” 
这 样 的 链接 文案 。 要 获取 列车 时 刻 表 ， 点 击 这 里 ”应 该 写成 “查询 列车 时 
刻 表 ” 。 人 确保 超 链接 本 身 就 能 被 理解 。 


简化 文本 内 容 

减少 文字 数量 ， 避 免 不 必 要 的 副词 ， 让 你 的 句子 更 精练 。 如 前 面 讨论 的 ， 
美国 的 识字 率 低 得 惊人 。 除 了 读 写 能 力 差 的 人 ， 还 有 很 多 用 户 浏 览 的 是 非 
母语 网 站 。 使 用 过 多 的 文字 并 不 会 显得 你 很 聪明 ， 只 会 让 更 多 人 无 法 理 
解 。 海 明 威 编辑 器 是 一 个 很 不 错 的 工具 ， 能 够 检测 你 的 内 容 需 要 几 年 级 的 
水 平 才能 理解 。 为 了 尽 可 能 地 包容 ， 目 标 应 设 定 在 五 年 级 或 以 下 。 另 外 一 
个 比较 好 的 资源 是 “简明 语言 行动 和 信息 网 络 ” (Plain Language Action and 
Information Network, PLAIN) 网 站 。 其 倡导 在 政府 交流 中 使 用 简明 的 语 
言 ， 但 其 建议 和 指导 对 其 他 人 来 说 也 很 有 价值 。 


避免 使 用 自动 轮 播 图 

网 站 上 不 应 该 使 用 轮 播 图 。 首 先 ， 读 写 能 力 差 的 用 户 还 没 读 完 ， 内 容 就 切 
换 了 。 其 次， 对 于 那些 依靠 屏幕 阅读 器 的 用 户 来 说 ， 他 们 很 难 定位 到 图 片 。 
引用 著名 专家 Jakob Nielsen 的 话 来 说 :“ 自 动 轮 播 样 式 和 折 县 面板 样式 会 
干扰 用 户 ， 还 会 降低 可 见 性 。” 久 如果 你 目前 的 网 站 已 经 采用 了 自动 轮 播 样 
式 ， 那 么 要 确保 用 户 至 少 可 以 暂停 。 另 外 ， 增 大 操作 区 域 : 图 片 底部 的 小 
圆 点 不 好 操作 。 很 多 测试 表明 ， 轮 播 图 不 仅 表现 不 好 ， 而 且 人 们 也 很 少 点 
击 这 些 图 片 。 用 户 往往 会 略 过 ， 因 为 它们 看 上 去 太 像 广告 了 。 把 它们 换 成 
静态 的 内 容 可 能 会 对 你 的 公司 和 用 户 更 有 用 。 


设计 无 障碍 性 表单 

表单 是 网 页 上 必 有 的 部 分 ， 用 于 登录 、 注 册 、 沟 通 、 购 物 结账 等 。 有 些 设 
计 师 一 直 在 尝试 做 新 设计 。 虽 然 原创 设计 一 直 是 件 好 事 ， 但 我 们 认为 表单 
是 个 例外 。 把 表单 标准 化 了 ， 会 更 好 用 。 和 其 他 规则 一 样 ， 每 个 人 都 会 从 
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结构 规范 并 且 可 用 性 很 高 的 表单 中 受益 。 为 了 确保 表单 的 无 障 但 性 ， 除 了 
其 他 设计 指南 外 ， 还 需 注意 以 下 事项 。 


。 当 用 户 填写 字段 时 ， 要 保持 标签 可 见 。 不 要 把 标签 放 在 字段 内 ， 除 非 输 
入 内 容 时 ， 标 签 仍然 是 可 见 的 〈 见 图 5-4)。 

© 如 果 没 必要 的 话 ， 就 不 要 在 字段 中 使 用 灰色 占 位 符 (WEEN TERE 
段 还 是 提示 格式 要 求 )。 屏 幕 阅读 器 并 不 能 识别 出 这 些 是 占 位 符 ， 反 而 会 
制造 出 更 多 错误 。™ 

o 确保 只 用 键盘 和 Tab 键 就 可 以 填写 完 表单 。 

。 在 页 面 顶 部 将 所 有 的 错误 提示 分 组 ， 并 且 在 出 错 的 表单 控件 旁 重复 一 过 。 
确保 错误 有 对 应 的 文字 解释 ， 不 要 只 是 用 红色 标记 出 错 的 字段 。 


Last Name 


图 5-4 
案例 : 选中 字段 时 ， 字 段 内 的 标签 仍然 可 见 


还 有 很 多 指南 ， 但 我 们 决定 先 强 调 一 些 容易 实践 的 。 除 此 之 外 ， 每 个 设计 
师 都 应 该 阅读 W3C 的 无 障碍 指南 。 这 份 指南 简单 易 懂 ， 而 且 值得 你 花 时 间 
去 读 。 


考虑 浏览 器 之 外 的 无 障碍 性 

残疾 不 只 影响 人 们 上 网 。 各 行 各 业 的 设计 师 都 应 该 学 习 无 障碍 性 。 想 想 那 
些 没有 考虑 左 利 手 的 产品 设计 。 虽 然 左 利 手 用 户 占 了 总 人 口 的 10%， 但 
Pein Ber Zs Aei. BBE. KT BUT), EWE, Fiia, AH 
are A, AP ARRAS. Elin Bett Plea a ZA, 2 
共 场 所 的 标志 可 读 性 不 高 ， 将 颜色 作为 唯一 的 区 分 方式 是 非常 普遍 的 。 你 
能 想象 一 张 彩色 的 地 铁 线 路 图 对 色盲 来 说 有 多 困惑 四 ?交通 信号 灯 仅 仅 依 
靠 颜色 来 区 分 的 话 ， 会 有 什么 后 果 ? 一 位 色盲 朋友 最 近 告 诉 我 ， 对 他 来 说 
“绿灯 ”这 个 词 就 是 一 个 隐喻 ， 因 为 他 看 到 的 交通 信号 灯 是 白色 、 黄 色 和 红 
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色 的 。 有 些 城市 的 交通 信号 灯 使 用 了 不 同 的 形状 〈 见 图 5-5)。 加 拿 大 注册 
平面 设计 师 协会 (RGD) 发 布 了 一 份 免费 的 手册 ， 其 中 总 结 了 标志 设计 和 
印刷 设计 的 最 佳 实践 。 看 看 吧 ， 其 中 有 深刻 的 见解 。 


5-5 
加 拿 大 哈 利 法 克 斯 市 的 交通 信号 灯 。 在 加 拿 大 ， 大 部 分 交通 信号 灯 用 特殊 的 形状 来 帮助 色 
BA 


将 上 网 视 为 一 项 人 权 

我 们 生活 的 方方面面 都 要 依靠 技术 ， 包 括 工作 、 教 育 、 政 府 服 务 、 娱 乐 消 
遗 、 购 物 、 医 疗 卫生 等 方面 。 为 了 社会 的 包容 性 ， 我 们 应 该 设计 一 个 无 障 
碍 的 网 络 。 因 次 柱 受 伤 而 瘫痪 的 演员 Christopher Reeve 曾 说 : 


是 的 ， 互 联网 是 一 个 很 重要 的 工具 ， 不 夯 张 地 说 ， 它 是 很 多 残疾 
人 的 生命 线 。 我 有 Dragon Dictate. ARA P otk, RAFAT 
用 声音 去 操控 它 。 我 很 喜欢 用 这 个 系统 跟 朋 友和 陌生 人 交流 。 很 
多 残疾 人 需要 独自 度 过 漫长 的 时 间 ， 而 声控 计算 机 是 一 种 新 的 沟 
通 方法 ， 能 够 防止 产生 孤立 感 。 


注 2: 一 个 语音 识别 系统 。 一 一 译 者 注 


A 


110 | 第 5 章 


联合 国 已 将 上 网 列 为 一 项 基本 人 权 。 互 联网 已 经 属于 公共 领域 ， 建 设 互联 
网 就 和 规划 我 们 居住 的 城市 一 样 重要 。 我 们 不 会 或 者 至 少 不 应 该 设计 一 座 
不 方便 残疾 人 的 城市 ， 同 样 我 们 也 不 应 该 创造 一 个 只 给 部 分 人 使 用 的 网 络 。 
在 建筑 学 中 ， 妆 一 个 地 方 只 允许 某 个 社会 阶层 的 人 进入 时 ， 它 就 称 为 敌对 
建筑 。 让 我 们 共同 努力 ， 避 免 创造 出 一 个 敌对 网 络 。 


激励 组 织 内 部 的 变革 

要 想 在 公司 中 获得 盟友 ， 试 着 定期 组 织 一 些 关 于 无 障碍 性 的 活动 。 比 如 ， 
你 可 以 邀请 一 位 言 人 用 户 来 演示 一 下 他 们 是 如 何 使 用 你 们 的 产品 的 。 如 果 
你 邀请 了 他 们 ， 一 定 要 按照 时 间 向 他 们 支付 合理 的 酬劳 。 一 个 月 或 两 个 月 
后 再 汶 请 他 们 回来 ， 看 看 你 们 的 产品 改进 得 如 何 。 看 到 有 人 无 法 训 览 你 的 
网 站 ， 你 可 能 会 很 尴 人 大， 但 为 了 培养 意识 和 同 理 心 ， 有 必要 体会 一 下 这 种 
痛苦 的 感觉 。 


另 一 种 动员 同事 来 支持 你 的 方法 是 教 每 个 人 如 何 使 用 屏幕 阅读 器 。 试 着 让 
每 个 人 都 在 计算 机 或 手机 上 使 用 一 小 时 的 屏幕 阅读 器 。 这 是 一 项 极 具 挑 战 
也 很 有 趣 的 活动 ， 可 以 两 两 结对 完成 。 


作为 一 名 设计 师 ， 你 有 能 力 和 责任 去 激励 变革 。 将 产品 或 服务 做 到 无 障 但 
不 仅 对 组 织 有 好 处 ， 还 能 确保 所 有 人 都 受 惠 于 技术 ， 设 有 被 排除 在 外 。Web 
的 无 障碍 性 对 于 创造 均等 的 机 会 至 关 重 要 。 当 网 站 、 工 具 、 应 用 、 操 作 系 
统 以 及 软件 都 具备 了 包容 性 和 无 障碍 性 时 ， 它 们 就 能 让 每 个 人 都 参与 社交 
活动 ， 变 得 独立 ， 并 受益 于 我 们 大 部 分 人 认为 理所当然 的 事 。 当 它们 并 不 
具备 包容 性 和 无 障碍 性 时 ， 就 是 有 害 的 ， 因 为 它们 会 加 剧 不 平等 ， 将 一 部 
分 人 排除 在 外 。 


a’ La] SJL + SLS 
多 样 性 、 包 容 性 设计 和 为 所 有 人 设计 
无 障碍 性 聚焦 于 残障 人 士 ， 包 容 性 设计 (或 通用 设计 ) 则 解决 了 更 多 人 的 
问题 ， 它 让 所 有 人 都 能 获得 并 使 用 技术 ， 不 管 他 们 的 能 力 、 年 龄 、 经 济 情 
况 、 学 历 、 地 理 位 置 、 性 别 、 语 言 等 情况 如 何 。 这 些 概念 是 紧密 相关 的 ， 
都 要 予以 考虑 。 
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“为 所 有 人 设计 ”对 每 家 公司 的 意义 是 不 同 的 。 花 点 时 间 去 了 解 你 的 “所 
有 人 ”都 包括 谁 ， 这 一 点 很 重要 。 比 如 ， 对 于 一 个 博客 网 站 来 说 ,“ 没 有 
Wi-Fi 的 人 ”也 许 就 不 是 你 的 主要 设计 对 象 。 但 对 于 电子 游戏 公司 来 说 ， 
“所 有 人 ”代表 了 一 个 有 特定 需求 的 重要 用 户 群 。 同 样 ， 对 于 一 家 专门 开发 
离线 产品 的 金融 软件 公司 来 说 ， 为 “网 速 慢 的 用 户 群 ”设计 并 不 那么 重要 。 
但 对 于 一 个 在 线 产 品 来 说 ， 这 一 点 就 很 重要 。 


包容 性 设计 应 该 要 考虑 所 有 当前 用 户 以 及 所 有 潜在 用 户 。 在 美国 ， 多 达 
13% 的 人 口 还 未 使 用 互联 网 。 在 中 国 ， 这 个 比例 高 达 48%， 而 在 有 些 国 
家 则 接近 90%. 据 估计 ， 全 球 有 将 近 40 亿 的 人 还 未 上 过 网 。 任 何 公司 在 
设计 时 车 能 顾及 这 些 用 户 ， 那 么 从 长 远 来 看 将 更 容易 生存 下 来 。 设 计时 应 
该 想 想 那些 网 速 慢 或 网 络 不 稳定 的 用 户 、 浏 览 非 母语 网 页 的 用 户 、 通 过 不 
同 设备 访问 的 用 户 ， 等 等 。 


文字 ， 强 有 力 的 文字 
见 且 最 微妙 的 排斥 他 人 的 方法 就 是 通过 我 们 的 文字 。 我 们 无 意识 的 偏 
见 可 能 会 伤害 到 别人 ， 但 我 们 并 不 知道 ， 在 使 用 某 个 词 而 非 另 一 个 词 时 ， 
我 们 无 形 中 筑 起 了 一 面 高 墙 。 一 个 简单 的 代词 ， 有 的 人 可 能 都 不 会 多 看 一 
眼 ， 却 有 可 能 会 疏远 他 人 或 阻止 他 人 参与 。 说 我 们 的 目标 用 户 包 含 了 谁 并 
不 会 增强 我 们 的 包容 性 ， 只 会 将 其 他 所 有 人 排除 在 外 。 产 品 文案 中 的 用 词 
可 能 会 让 某 些 人 觉得 自己 并 非 该 产品 的 目标 用 户 。 举 个 简单 的 例子 ， 如 果 
我 们 的 营销 文案 是 “他 会 喜欢 的 "， 看 到 的 人 就 会 觉得 这 款 产品 是 给 男士 
的 ;如果 是 “她 会 喜欢 的 "， 看 到 的 人 就 会 觉得 这 款 产 品 是 给 女士 的 。 


许多 注册 表单 会 询问 用 户 的 性 别 ， 有 些 人 会 有 种 被 排除 在 外 的 感觉 。 大 多 
数 表单 提供 了 两 个 选项 :“ 男 ”和 “ 女 ”。 对 于 很 多 人 来 说 ， 这 两 个 选项 并 
不 能 代表 他 们 的 生物 学 性 别 ， 因 而 会 有 被 排除 在 外 的 感觉 。 这 也 使 人 们 对 
ee da ie 有 人 也 许 会 问 :“ 为 什么 他 们 需要 知道 我 的 性 
别 ?““ 他 们 是 不 是 为 了 自己 的 利益 而 收集 我 的 信息 ? ““ 这 会 导致 我 的 体 
验 有 所 变化 中? ”如 果 我 们 不 需要 知道 用 户 的 性 别 ， 就 该 考虑 将 其 去 掉 。 
很 多 公司 需要 这 项 信息 ， 只 是 因为 他 们 一 直 都 问 这 个 问题 。 如 末 你 问 


注 3: 本 书 英文 版 于 2017 年 出 版 ， 所 以 这 些 数据 已 经 过 时 。 截 至 2018 年 12 月 ， 中 国 的 
互联 网 普及 率 已 达 59.6%。 编者 注 


问题 是 因为 想 要 知道 该 怎么 称呼 用 户 ， 那 就 简单 地 问 :“ 你 倾向 于 哪个 人 称 
代词 呢 ? ”如果 你 出 于 其 他 原因 确实 需要 这 个 数据 (统计 目的 等 )， 可 以 考 
虑 增加 一 个 空白 选项 ， 如 果 用 户 认为 自己 不 属于 男性 也 不 属于 女性 ， 可 以 
自己 填写 。 


从 基本 层面 来 说 ， 这 种 偏见 会 导致 顾客 流失 ， 造 成 情感 伤害 ,或 者 引发 人 
们 发 一 些 愤 翁 的 推 文 ， 这 对 公共 关系 有 非常 不 好 的 影响 。 当 这 种 偏见 和 疾 透 
到 整个 行业 和 社会 中 时 ， 将 是 毁灭 性 的 。 它 会 向 那些 被 排除 在 外 的 人 传达 
“你 不 属于 这 里 ”的 信号 。 这 些 有 偏见 的 文字 可 能 会 出 现在 我 们 的 界面 、 营 
销 网 站 以 及 我 们 的 社区 中 。 


尽管 我 们 不 愿意 承认 ， 但 我 们 常常 是 带 有 偏见 的 。 偏 见 的 一 个 问题 在 于 我 
们 自己 很 难 发 现 。 这 就 是 我 们 需要 多 元 化 的 办 公 场 所 以 及 有 一 群 朋友 的 原 
因 。 我 们 需要 其 他 的 观点 和 其 他 人 群 的 直接 反馈 。 我 们 需要 他 们 把 我 们 从 
偏见 中 拉 出 来 。 我 们 越 频 繁 地 修正 ， 我 们 的 观点 就 会 越 好 。 我 们 在 选择 图 
片 时 也 存在 这 种 偏见 。 如 有 果 你 所 有 的 宣传 图 和 效果 图 使 用 的 都 是 核心 家 庭 
的 范例 〈 和 爸爸 、 妈 妈 、 女 儿 、 儿 子 )， 会 传递 出 “这 个 应 用 是 针对 某 种 人 
的 "，i 上 很 多 人 感觉 被 排除 在 外 了 。 


再 说 一 遍 ， 性 别 并 不 是 唯一 要 考虑 的 因素 。 一 般 来 说 ， 正 确 的 做 法 是 避免 
询问 不 必要 的 信息 。 当 你 必须 要 收集 某 些 信息 ， 且 大 家 不 懂 你 为 什么 要 收 
集 时 ， 解 释 清楚 你 将 如 何 使 用 这 些 信 息 。 另 外 ， 谨 慎 给 出 问题 的 答案 选 
项 。 一 个 常见 的 错误 是 ， 询 问 年 龄 时 ， 给 出 的 选项 是 : 18~25 岁 、26~35 
岁 、36~45 岁 以 及 45 岁 以 上 。 按 照 这 个 分 类 ，47 岁 的 人 会 觉得 该 组 织 认为 
他 们 已 经 老 了 ， 因 为 他 们 都 没有 一 个 属于 自己 的 分 类 。 更 明智 的 做 法 是 
增加 “46~55 岁 ”“56~65 岁 ” 以 及 “66 岁 以 上 ”。 即 便 你 知道 这 三 类 用 户 不 
会 很 多 ， 也 应 该 增加 这 三 类 ， 统 计 最 终结 果 时 合并 这 三 个 数据 不 会 花 你 很 多 
时 间 。 


意识 到 多 样 性 的 设计 : 挑战 现状 

你 可 以 参与 到 意识 到 多 样 性 的 设计 决策 中 。 这 意味 着 质疑 一 些 看 似 不 重要 
但 又 包含 在 内 的 事物 ， 从 另外 一 个 角度 去 看 待 它们 。 这 里 有 个 来 自 瑞典 的 
例子 。 
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瑞典 卡尔 斯 库 加 市 的 一 群 市 政府 官员 指出 ， 暴 风 雪 过 后 ， 他 们 先 铲除 汽车 
道上 的 积 雪 ， 然 后 才 铲除 人 行道 和 自行 车 道上 的 积 雪 。 观 察 交 通 情 况 后 他 
们 发 现 ， 这 种 清扫 方式 使 得 男性 受益 了 ， 而 女性 受害 了 ， 因 为 男性 更 有 可 
能 驾驶 汽车 ， 而 女性 步行 或 者 使 用 公共 交通 工具 较 多 。 


通过 提高 汽车 道 的 优先 级 ， 卡 尔 斯 库 加 市 也 将 男性 偏好 的 交通 方式 的 无 障 
碍 性 作为 了 优先 考虑 的 对 象 。 


这 项 政策 设计 也 伤害 了 “走路 一 族 "。 在 医院 里 ， 大 部 分 与 “ 冰 ” 有 关 的 伤 
害 都 发 生 在 女性 身上 。 通 过 苏 倒 铲 雪 的 顺序 ， 他 们 可 以 使 这 座 城市 更 适合 
“走路 一 族 "， 而 这 反 过 来 也 会 鼓励 更 多 人 使 用 公共 交通 ， 减 少 交 通 拥挤 ， 
所 以 从 长 远 来 看 ， 对 于 “司机 一 族 ” 也 是 有 利 的。 另外 ， 通 过 设计 一 条 不 
同 的 路 线 ， 对 所 有 人 来 说 ， 包 括 不 会 开车 的 儿童 和 青少年 ， 这 座 城市 都 会 
变 得 更 加 无 障碍 。 设计 师 应 该 在 城市 发 展 和 政策 规划 上 投入 更 多 时 间 和 
精力 。 


若 我 们 不 质疑 、 不 挑战 那些 惯例 ， 就 会 有 不 幸 的 事 发 生 。 在 实体 产品 设计 
领域 中 ， 这 很 常见 。 工 业 设 计 师 根据 人 体 测 量 学 数据 来 做 决策 。 这 些 测 量 
表 中 包含 了 人 体 的 所 有 测量 数据 ， 比 如 平均 身高 、 臂 长、 手掌 大 小 、 腕 部 
围 度 、 双 了 眼 间距 等 。 然 后 设计 师 根据 这 些 信息 去 确定 物体 的 形状 、 大 小 和 
位 置 。 不 笠 的 是 ， 一 些 热 门 数据 库 是 从 军人 的 测量 数据 汇编 而 来 的 。 这 意 
味 着 在 这 些 平 均 数 中 有 过 多 瘦 高 且 体 格 健壮 的 青年 男性 样本 。 另 外 一 个 问 
题 是 ， 如 今 普通 男性 和 女性 的 身体 与 10 年 前 、20 年 前 完全 不 一 样 了 。 我 们 
比 以 前 被 测量 的 那些 人 更 高 、 更 健壮 了 。" 


虽然 使 用 人 体 测量 数据 库 比 随意 设计 要 好 ， 但 也 存在 风险 。 众 所 周知 ， 汽 
车 内 饰 、 工 作 环境 、 各 类 工具 以 及 医疗 用 品 ， 通 常 都 不 太 适 合 女 性 、 不 同 
种 族 的 人 、 老 年 人 以 及 肥胖 人 和 群 。 


在 医学 领域 ， 研 究 表明 ， 高 达 50% 的 手术 工具 都 是 为 男性 设计 的 ， 对 于 一 
些 手 小 的 人 来 说 ， 这 些 工具 太 大 了 ， 用 起 来 不 舒服 。™ 如 果 有 一 样 工具 你 
希望 能 完美 匹配 手 型 ， 那 一 定 是 手术 工具 ! 一 个 与 此 密切 相关 的 问题 是 ， 
某 些 医疗 用 品 在 设计 时 参考 的 是 白 种 人 的 测量 数据 。 举 个 例子 ， 非 训 裔 美 
国人 、 畦 国人 及 白 种 人 的 段子 和 嘴唇 大 小 都 是 不 同 的 。™ 这 就 引发 了 一 个 
问题 ， 即 如 何 调整 那些 为 特定 面部 特征 所 设计 的 呼吸 面罩 (ILE 5-6)。 
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5-6 
TPR SRE ACE RAO A ( 照片 由 医学 博士 James Heilman 提供 


我 们 又 发 现 了 第 三 个 让 人 不 安 的 例子 。 一 些 研 究 人 员 梳理 了 美国 10 年 来 的 交 
通 事故 数据 。 他 们 发 现 ， 女 性 在 车 祸 中 的 死亡 率 更 高 ， 受 伤 也 更 多 。 系 着 安 
全 带 的 女性 司机 受 重伤 的 概率 比 男性 高 47%， 这 是 因为 安全 设备 的 设计 都 是 
以 男性 为 参考 的 。 比 如 ， 头 枕 的 位 置 无 法 很 好 地 支撑 女性 细小 的 脖颈 。™ 


为 一 群 与 自己 不 同 的 人 做 设计 时 ， 要 确保 你 这 么 做 有 正当 的 理由 。 要 为 在 
物理 上 真正 不 同 的 事物 做 设计 ， 而 不 要 为 社会 感知 到 的 差异 做 设计 。 戴 尔 
经 历 了 惨痛 的 教训 后 才 意 识 到 这 一 点 。2009 年 ， 戴 尔 向 市 场 推 出 了 一 款 针 
对 女性 用 户 的 笔记 本 计算 机 ， 名 为 Della。 但 女性 其 实 并 不 需要 与 男性 不 同 
的 笔记 本 计算 机 。 将 笔记 本 计算 机 设计 成 粉红 色 并 不 算是 包容 性 措施 。“ 女 
性 友好 型 ”车 辆 ， 比 如 Cosmopolitan 的 SEAT Mii ( 见 图 5-7) 也 犯 了 同样 
的 错 。 它 的 问题 并 不 在 于 SEAT 汽车 公司 (最终 ) 想 要 推广 女性 市 场 ， 而 
是 其 没有 专门 为 小 个 子 ( 即 女性 ) 用 户 设 计 安 全 功能 特性 。 该 公司 只 是 提 
供 了 紫色 款 汽车 ， 并 宣称 :“ 它 能 应 付 所 有 情况 ， 无 论 是 晚上 临时 出 门 还 是 
午后 购物 之 旅 。…… 无 论 何 时 ， 也 无 论 你 想 做 什么 ， 整 辆 汽车 从 内 到 外 都 
能 完美 配合 你 。 这 一 切 都 取决 于 你 ……” 而 沃尔沃 在 这 一 方面 就 做 得 好 多 
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T, 2002 年 ， 公 司 的 女性 设计 师 设 计 了 一 款 针对 女性 的 汽车 。 她 们 提出 了 
关于 存储 空间 的 解决 方案 ， 也 对 汽车 内 部 进行 了 处 理 ， 使 其 更 适合 女性 用 
户 。 下 面 是 沃尔沃 网 站 上 关于 汽车 特性 的 描述 


开发 YCC 的 主要 目标 是 确保 无 论 司机 身高 多 少 ， 在 开车 时 都 能 
姿 正 确 ， 并 且 视 线 良 好 。 结 果 就 是 Ergovison 系统 (正在 申请 专利 
中 )， 它 结合 了 人 体 工 学 和 最 佳 视 线 。 


AD 后 用 这 些 数据 去 定制 专属 于 你 的 
驾驶 位 置 。 rey ee er 中 。 一旦 你 
坐 在 驾驶 座 上 ， 把 钥匙 放 在 中 央 控 制 台 上 ， 座 位 、 踏 板 、 头 枕 和 

安全 带 都 会 自动 调节 到 适合 你 体型 的 位 置 ， 为 你 。 这 样 提供 一 个 

完美 的 驾驶 位 置 和 最 佳 视线 。 


如 果 你 想 要 修改 已 存储 的 座位 信息 ， 可 以 在 系统 中 修改 各 个 汽车 
组 件 的 设置 ， 然 后 把 这 组 数据 存在 你 的 钥 是 上。 如 果 你 的 视线 发 
生 错 误 了 ， 系 统 会 以 全 息 投影 的 方式 警告 你 ， 一 个 眼睛 图 标 会 出 
现在 挡 风 玻璃 和 车 门 之 间 的 A 柱 上 。 


Mil BY COSMOPOLITAN 


Girls Just Wann Have Fun 


No-one knows women better than COSMOPOLITAN. For 
decades they've been anticipating trends and providing 
articles and advice to an international readership. 


For most women, their car is a key accessory. It's their 
ticket to freedom in the city at work or play. 


For over a year SEAT has been working with COSMO to get 
a better idea of the kind of city car women want to own. 
We're adding our experience of design and technology to 
their ideas and suggestions. 


图 5-7 
SEAT 公司 网 站 的 截图 。 女 孩 们 只 是 想 要 玩 得 开心 吗 ? 我 们 认为 女孩 们 也 想 要 安全 


这 是 包容 性 设计 的 一 个 很 好 的 方法 ， 并 最 终 让 所 有 人 受益 。 


值得 注意 的 是 ， 虽 然 这 里 提 到 的 例子 都 不 是 故意 设计 成 这 样 的 ， 但 它们 的 
人 确 导致 了 部 分 人 群 受到 歧视 。 这 种 无 意识 的 歧视 在 许多 服务 、 系 统 、 政 策 、 
工具 ， 以 及 建筑 和 工业 设计 中 都 存在 。 作 为 设计 师 ， 我 们 可 以 也 应 该 参与 
这 些 设计 决策 ， 并 对 现状 发 起 挑战 。 


不 公正 
公正 是 个 很 难 掌握 的 概念 。 这 涉及 如 何 理解 公正 ， 这 是 一 个 热门 话题 并 且 
受到 文化 和 价值 体系 的 深远 影响 。 所 以 我 们 不 能 把 公正 定义 为 具体 的 目的 
或 价值 ， 而 应 该 是 一 种 追求 平等 、 公 平 、 合 法 、 道 德 的 目标 或 意图 。 下 面 
将 给 出 几 个 案例 ， 说 明 糟 糕 的 设计 是 如 何 引 发 不 公正 的 ， 并 且 揭 示 设 计 在 
为 需要 的 人 传递 正义 的 过 程 中 发 挥 了 重要 作用 。 


食品 券 

美国 有 个 帮助 低 收入 人 群 的 项 目 ， 就 是 为 他 们 提供 一 些 商店 的 食品 券 。 这 
建立 起 了 一 个 “安全 网 ”， 让 市 民 们 能 够 获得 安稳 ， 并 帮 有 自己 和 家 人 改善 生 
活 。 它 被 称 为 “补充 营养 援助 项 目 ”(SNAP)， 但 通常 也 被 称 为 “ 粮 票 项 
A”. 2015 年 ， 多 达 4540 万 美国 人 申请 了 这 项 援助 。 他 们 依赖 这 项 服务 来 
为 自己 和 家 人 供给 食物 。 我 们 来 看 看 当 他 们 在 网 上 寻求 帮助 时 面临 了 什么 
问题 。 搜 索 食物 援助 案例 时 ， 我 们 发 现 了 4 个 糟糕 的 案例 。 


看 看 图 5-8。 在 亚 拉巴 马 州 的 网 站 上 ， 人 们 该 去 哪里 申请 援助 呢 ? 他 们 应 
该 点 击 右 上 角 的 “Get Assistance”( 获 得 帮助 ) 吗 ? 很 好 的 尝试， 但 这 里 
只 提供 了 网 站 使 用 的 帮助 说 明 。 粮 票 项 目的 详情 是 在 “Food and Nutrition 
Assistance” (食物 和 营养 援助 ) 标题 下 ， 但 当 你 点 击 “View” 按 钮 以 查看 更 
多 信息 时 ， 会 出 现 一 个 错误 弹 窗 ， 就 好 像 是 用 户 点 错 了 一 样 。 这 个 弹 窗 说 用 
户 需 要 先 登录 ， 但 是 这 个 页 面 上 并 没有 可 以 创建 账号 或 者 登录 账号 的 地 方 。 
其 他 州 也 没有 做 得 更 好 。 印 第 安 纳 州 的 网 站 关闭 了 。 在 印第安 纳 州 ， 那 些 
寻求 帮助 的 人 就 像 进 了 一 个 死胡同 ， 除 了 建议 “ 稍 后 ”再 试 ， 没 有 更 多 关 
于 下 一 步 的 有 用 信息 OLE 5-9)。 
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Take Survey 
mya la View available services View your account y 


The page at https://www.myalabama.gov 
says: 
You must be logged in to use this service 


Service Categories 
All Categories 
Health Care and Insurance 


Family Services F Full Details 


( 4 
Employment © Special Supplemental | @ Family Assistance (TANF) 
Nutrition Program for | 
Women, Infants & Children The Family Assistance Program provides 
(WIC) | temporary cash assistance for basic 
| needs for low income families with 
Women, Infants and Children (W... | children under age 1... 


Full Details 


5-8 
亚 拉 巴 马 州 获取 食物 和 营养 援助 的 页 面 。 网 站 使 用 了 警示 弹 窗 告诉 用 户 必须 登录 才能 获得 
信息 


巨 心 \ 


Indiana Eligibility Process 


The system is currently down for maintenance. 
Please try again later. 


Sorry for the inconvenience. 


图 5-9 
印第安 纳 州 的 网 站 关闭 了 ， 需 要 些 时 间 来 维修 


| si 
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艾 奥 瓦 州 的 网 站 基本 没有 样式 ( 见 图 $-10) 。 它 像 是 个 错误 页 面 ， 而 非 官方 
的 政府 网 站 。 另 外 ， 它 也 违反 了 很 多 可 用 性 的 最 佳 实践 ， 它 的 功能 可 见 性 
几乎 为 零 ， 也 没有 信息 层级 能 帮助 用 户 浏 览 。 


=F aaa j STS 
IOWA DEPARTMENT OF r ~ 


DHS has: 


- One application for Food Assistance (FA), the Family Investment Program (FIP) and Child Care Assistance (CCA). 
- A separate application form for Medical Assistance. 

If you want to go to the Food Assistance (FA), Family Investment Program (FIP) 

and Child Care Assistance (CCA) application now, you can link to the Medical 

Assistance application When you are done. To go to the FA, FIP and CCA 

application now, click here . 

If you want to go to the Medical Assistance application now, click here . 


S 
DHS has: 


- A request for food assistance (FA), the Family Investment Program (FIP) and the Child Care Assistance (CCA). 
- Another form of separate application for Medical Assistance. 

If you want to go to the request for food assistance (FA) Investment Program 

Family (IFJ) and the Child Care Assistance (CCA) now, you can go 

from the Medical Assistance application when finished. To go to the request 

FA, FIP and CCA now, click here . 


If you want to go to the Medical Assistance application now, click here . 


图 5-10 

艾 奥 瓦 州 的 食物 援助 网 站 一 一 看 起 来 就 像 个 错误 页 面 

内 布 拉 斯 加 州 的 网 站 很 难 浏 览 ( 见 图 5-11)。 需 要 花 些 时 间 才 能 理解 ， 浏 览 
者 必须 点 击 “ENTER in English”( 进 入 英语 模式 ) 链接 。 和 艾 奥 瓦 州 一 样 ， 
这 个 网 站 的 设计 缺少 信息 层级 。 另 外 ,文字 也 非常 密集 ， 很 难 阅 读 。 


这 些 网 站 都 妨碍 了 人 们 去 获取 他 们 需要 的 服务 。 我 们 发 现 大 多 数 网 站 需要 
用 户 注册 并 提供 各 类 信息 ， 比 如 手机 号 、 地 址 。 但 要 注意 的 是 ， 那 些 寻求 
食物 援助 的 人 可 能 都 没有 地 址 和 电话 号 码 可 提供 。 另 外 ， 他 们 能 使 用 计算 
机 和 网 络 的 机 会 也 是 有 限 的 ， 可 能 也 就 是 在 图 书馆 里 。 他 们 也 许 都 没 时 间 
去 完成 这 些 额 外 的 步 又 。 最 后 ， 文 字 信息 量 太 大 了 ! 美国 的 文 宦 率 高 得 惊 
人 ， 尤 其 是 在 那些 需要 援助 的 社区 。 
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"HR Official Nebraska Government Website 


NEBRASKA DEPARTMENT OF HEALTH & HUMAN SERVICES NEBRASKA | 


图 5- 


Helpi ng Peopl 2 Lh ve Better Lives 


TH | CHILDREN & Famity Services | D 


Search this site... P 


Welcome to ACCESSNebraska 


Traducir esta página al español 


ENTER in English 


The Department of Health and 
Human Services administers and 
manages eligibility for Medicaid and 
Economic Assistance programs 
through ACCESSNebraska. 


* Anyone can apply for benefits and handle their Medicaid 
and Economic Assistance needs on the 
ACCESSNebraska website from a computer anywhere, 
at any time. In addition customers can: 

o Submit required documents, such as financial 
records; 

o Update information and report changes in their 
household; 

o Complete renewals and reviews; and 

o View their current benefits through the website. 

+ ACCESSNebraska customer service staff is available: 

o By telephone from 8 a.m.-5 p.m. Monday through 
Friday for both Medicaid and Economic Assistance 
programs; and 

o Through Automated Benefit Inquiry systems, 
available 24 hours a day. 

+ The Department of Health and Human Services has 
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内 布 拉 斯 加 州 的 食物 援助 页 面 浏 览 起 来 很 困难 
下 面 是 扫盲 项 目 基 金 会 (Literacy Project Foundation) 提供 的 一 些 数据 。 


o 3/4 接受 救济 的 人 都 无 法 阅读 。 

© 20% 的 美国 人 阅读 能 力 不 足 以 谋生 。 
e 16~21 岁 的 未 就 业 人 群 中 ,50% 的 人 阅读 能 力 不 够 好 , 连 半 文盲 都 称 不 
e 46%~51% 的 美国 成 年 人 因为 无 法 阅读 ， 他 们 的 收入 低 于 贫困 线 。 


INGRESE en Español 


Key 
Performance 


Metrics EEA 


T ACCESSNebraska 

M Medicaid 

W & Community Partners 
i - Partner Survey 

@ Local Offices 

Kiosk Locations 

T User Tips 


Updated Monthly 


一 个 人 为 了 填 饱 肚子 不 得 不 请 求援 助 ， 已 然 感 到 羞耻 和 不 安 ， 又 被 这 样 的 网 
站 吓 到 打消 了 念头 ， 这 种 痛苦 令 人 难以 想象 。 这 些 网 站 可 用 性 标准 应 该 更 
高 ， 因 为 他 们 的 服务 如 此 关键 。 政 府 需要 花费 资源 把 网 站 设计 得 清晰 易 用 。 


违章 停车 罚单 


除了 营利 ， 


停车 管制 的 另 一 个 目的 是 确保 每 个 人 都 能 停车 。 如 有 果 人 允许 一 个 


人 在 某 个 地 方 停 太 久 ， 其 他 人 就 无 法 光顾 该 区 域 的 商店 、 拜 访 该 区 域 的 好 
等 等 。 在 一 天 中 某 个 交通 很 拥堵 的 时 间 段 ， 停 车 限制 可 以 确保 交通 顺 


友 ， 
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D. FETT BT ER ATA, I BAERS, i CHAAR 
多 限制 是 有 重合 的 ， 难 怪人 们 会 感到 困惑 。 有 时 ， 还 会 用 到 多 条 法 律 。 多 
年 来 ,这些 限制 创造 出 了 各 种 令 人 困惑 的 情况 ， 当 人 们 试图 理解 所 有 的 信 
息 时 ， 需 要 记 住 各 种 情况 下 的 规则 。 设 计 可 以 在 这 里 发 挥 重要 作用 : 让 市 
民 知 道 适 用 的 规则 是 什么 以 及 如 何 遵 守 规 则 。 不 幸 的 是 ， 这 种 可 能 还 没有 
实现 。 停 车 标志 通常 比 它们 想 要 传达 的 概念 更 让 人 困惑 。 遵 纪 守 法 的 公民 
可 能 虽然 努力 去 理解 各 种 限制 了 ， 但 有 些 还 是 无 法 理解 ， 并 受到 了 惩罚 。 


像 图 5-12 一 样 ， 将 多 个 指示 牌 放 在 一 起 是 很 常见 的 。 人 们 试 着 理解 信息 ， 
来 确定 他 们 现在 或 之 后 的 情况 是 否 符合 所 写 的 要 求 。 我 们 都 有 过 类 似 的 经 
历 : 到 处 转悠 找 停车 位 ， 最 后 终于 找到 了 一 个 ， 然 后 又 花 了 一 分 钟 阅读 所 
有 的 指示 牌 ， 并 确定 这 里 可 以 停车 ， 但 当 回 来 取 车 的 时 候 却 发 现 车 上 有 张 
罚单 。 即 使 那些 识字 率 够 高 且 能 阅读 本 书 的 人 ， 也 无 法 理解 这 些 指 示 牌 ， 
何况 那些 只 有 小 学 五 年 级 阅读 水 平 的 人 或 母语 非 英 语 的 人 。 


TOW AWAY 
NO 
STANDING 
OR PARKING 
ANYTIME 


STANDING 
OR PARKING 
4PM-6:30PM 


5-12 
由 于 有 多 个 指示 牌 和 多 种 规则 ， 很 难 判 断 到 底 是 否 可 以 停车 
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如 果 你 要 求 一 个 人 遵守 法 律 ， 那 么 为 了 惩罚 是 公正 的 ， 你 就 必须 正确 地 传 
达 法 律 ， 否 则 惩罚 那些 愿意 遵守 法 律 的 人 就 是 不 公正 的 。 因 为 传达 很 重要 ， 
所 以 设计 也 很 重要 。 政 府 需 要 利用 良好 的 设计 去 向 市 民 传达 信息 。 当 我 们 
思考 城市 里 所 有 的 限制 及 对 应 的 实施 方式 时 ， 很 容易 认为 现 有 的 方式 就 是 
最 好 的 。 有 些 设计 师 尝试 去 解决 这 些 问题 ( 见 图 5-13)， 而且 相当 成 功 ,但 
是 这 些 解 决 方案 还 没有 被 广泛 采用 。 设 计 师 Nikki Sylianteng 勇于 挑战 ， 提 
议 将 停车 指示 牌 做 成 时 间 表 形式 ， 使 用 颜色 和 图 案 清楚 地 说 明 什 么 时 候 可 
以 停车 、 什 么 时 候 免 费 、 什 么 时 候 限 时 、 什 么 时 候 不 能 停车 。 虽 然 有 些 人 
认为 ,“ 最 初 ” 停 车 指示 牌 的 设计 目标 是 可 见 性 ， 但 Sylianteng 的 设计 目标 
是 清晰 。2010 年 ， 她 生活 在 洛杉矶 时 就 设计 了 这 个 指示 牌 ， 但 直到 2014 年 
在 布鲁克 林 的 时 候 ， 她 才 将 这 些 指 示 牌 打印 出 来 ， 并 贴 在 她 公寓 外 混乱 的 
停车 指示 牌 下 面 。 她 在 下 面 留 了 一 个 “评价 ”区 域 ， 收 集 市 民 的 反馈 。 人 
们 喜欢 这 个 新 设计 ， 如 今 它 已 经 在 加 州 洛杉矶 、 康 涅 狄 格 州 纽 黑 文 和 澳 大 
利 亚 布 里 斯 班 开始 试用 了 。Sylianteng 的 行为 完美 地 体现 了 约翰 .肯尼迪 的 
名 言 :“ 不 要 问 你 的 国家 能 为 你 做 什么 ， 而 要 问 你 能 为 国家 做 些 什 么 。” 设 
计 师 要 像 Sylianteng 一 样 ， 不 能 等 到 城市 派 任务 了 才 去 改善 设计 。 


DO | NEED TO Hlow WAT Towing 


Is THE CONSEQUENCE ? 
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图 5-13 
关于 停车 指示 牌 的 一 个 建议 方案 。 在 ToParkOrNotToPark 网 站 上 ，Nikki Sylianteng 给 出 
了 一 个 针对 多 个 停车 限制 的 简单 解决 方案 


监狱 探视 权 

显然 ， 监 狱 对 犯人 家 属 是 很 严 苛 的 。 即 使 自己 所 爱 的 人 做 了 错 事 ， 但 与 他 
们 分 开 还 是 很 痛苦 的 。Jonathan 的 一 个 朋友 就 遇 到 了 这 个 难题 。 他 和 家 人 之 
间 的 关系 非常 亲密 ， 家 人 每 周 都 会 去 探望 他 ， 只 有 几 次 没 去 是 因为 监狱 取 
消 了 他 们 的 探视 ， 他 们 在 此 之 前 不 会 收 到 任何 电话 或 邮件 通知 。 最 糟 的 是 ， 
他 们 需要 开 4 小 时 车 才能 到 达 监 狱 。 家 人 一 路 开车 到 监狱 ， 却 被 拒绝 探视 ， 
他 们 只 能 再 开车 回 家 。 预 约 过 程 本 身 障 碍 重重 。 网 站 过 于 混乱 ， 父 母 不 知 
道 该 如 何 预约 。 他 们 的 女儿 多 次 尝试 后 ， 终 于 和 弄 明白 了 。 我 们 来 看 一 下 网 
站 ， 看 看 我 们 能 否 理解 这 个 问题 ( 见 图 5-14) 。 


California Depart 
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VPASS Statewide Message for all Institutions- 
Welcome to the Visitor Processing Appointment Scheduling System (VPASS). This application is offered as an additional service to 


any visitor be turned away solely for the inability to make or schedule an appointment. Instructional videos for account activation, 
forgot password and editcancel appointments can be accessed at http:/www.cdcr.ca.govivisitors. When making an appointment, 
please remember to click "Confirm This Appointment” on the “VPASS Processing Confirmation” page to ensure you made your 
appointment successfully. Your appointment is not confirmed until you receive a confirmation number. Print confirmation sheet and 
bring to visit if possible. In the event you are not able to show up for your appointment, remember to cancel, this will give someone else 
the opportunity to visit. Enjoy your visits, Thank you, The CDCR VPASS Team 


WELCOME: GUEST [LOGIN] _ 


Visitor Processing Appointment Scheduling System (VPASS) 


VPASS Home 
VPASS Demo Video English Welcome to VPASS 
VPASS Demo Video Spanish 
Do You Have a Question 
OT | For additional help using VPASS, click the video icons found throughout the VPASS website. 
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New to VPASS? Please watch our help video in English or Spanish. 


Get Started:Login or Register ‘=! ‘=! 
New appointments become available at difforent times for cach facility. Click Hore to see when the now 
appointments become available. 

PLEASE REMEMBER, YOU MUST BE AN APPROVED VISITOR TO MAKE AN APPOINTMENT. 
VPASS IS FOR CONTACT VISITS ONLY. 


VPASS is an appointment system developed by the Califomia Department of Corrections and Rehabilitation to 
allow the visitors of inmates to create an appointment time to be processed into visiting areas. Through the 
proper use of this system and its features, our goal is to expedite your processing into the visiting areas and 
increase your time spent visiting. 


WARMING- UNAUTHORIZED ACCESS, ATTEMPTED ACCESS, 
OR USE OF ANY STATE COMPUTING SYSTEM IS A VIOLATION 


¢ FEDERAL LAW, ANDIS SUBJECT TO PROSECUTION. 


5-14 
加 州 监狱 系统 的 预约 网 站 。 来 访 者 处 理 预 约 安排 系统 ( Visitor Processing Appointment 
Scheduling System ) 就 像 它 的 名 字 一 样 复 杂 


我 们 首先 看 到 的 是 一 面 巨大 的 文字 “ 墙 "， 看 上 去 像 是 警告 信息 或 者 错误 提 
示 。( 更 不 要 说 底部 真正 的 警告 了 ， 它 警告 你 不 要 冒 着 被 起 诉 的 风险 去 使 用 
其 计算 系统 ， 这 相当 令 人 困惑 。) 其 网 站 支持 使 用 Google 翻译 ， 这 是 个 很 
好 的 加 分 项 ， 但 所 谓 的 “好 ” 仅 限 于 此 。 巨 大 的 文字 “ 墙 ” 很 难 理解 ， 它 
使 用 的 术语 对 于 法 律 系 统 之 外 的 人 来 说 无 法 理解 ， 这 就 会 造成 困惑 。 在 这 
一 大 团 文字 中 ， 我 们 发 现 了 下 面 这 段 话 。 


任何 时 间 ， 任 何 访客 都 不 会 仅仅 因为 不 会 预约 而 被 拒绝 。 关 于 账 
户 激活 、 忘 记 密 码 以 及 编辑 /取消 预约 的 操作 说 明 视 频 都 可 以 在 


www.cdcr.ca.gov/visitors 上 找到 。 


这 个 URL 并 不 是 一 个 超 链接 ， 必 须 手 动 复制 粘贴 到 浏览 器 的 地 址 栏 中 。 接 
着 会 直接 跳 转 到 一 个 新 的 网 站 ， 上 面 有 个 “VPASS 账号 激活 ”的 视频 。 点 
击 这 个 视频 后 ，Chrome 浏览 器 就 会 弹出 警告 (“这 个 网 站 不 安全 ”)， 并且 
阻止 用 户 进行 下 一 步 操作 。 用 户 需 要 点 击 “高 级 设置 ” 绕 过 这 个 警告 ， 
能 继续 操作 。 然 后 它 会 下 载 一 个 wmv 后 绥 的 文件 ， 打 开 后 ， 会 出 现 另外 一 
个 错误 提示 (ILAI 5-15)。 


ia VPASSAccountActivation_en.wmv 


QuickTime Player can't open 
“VPASSAccountActivation_en.wmv". 


To see if additional software is available that will 
enable QuickTime Player to open the movie, click Tell 


Me More. 
Tell Me More 


5-15 
QuickTime 中 的 错误 提示 。 想 要 看 如 何 操作 ， 最 终 却 只 看 到 一 个 错误 提示 


使 用 苹果 计算 机 或 其 他 没有 合适 视频 解码 器 的 计算 机 的 家 庭 ， 无 法 打开 该 
视频 ， 也 就 不 知道 如 何 去 探 望 他 们 所 爱 的 人 了 。 最 终 我 们 在 页 面 上 发 现 了 
一 个 很 不 显眼 的 链接 ， 它 能 带 你 去 注册 。 注 册 并 登录 后 ， 预 约 仍 然 困难 重 
重 。 对 于 任何 想 要 预约 的 用 户 来 说 ， 现 在 面临 了 很 多 的 障碍 。 即 使 他 们 找 
到 了 能 帮忙 的 人 ， 还 是 会 产生 过 多 压力 ， 而 他 们 已 经 受 够 这 些 压力 了 。 另 
外 ， 辟 励 探视 犯人 不 仅 对 犯人 和 他 的 家 人 很 重要 ， 也 会 减少 再 犯罪 的 情况 ， 
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从 而 造福 社会 。 根 据 加 拿 大 安大略 省 约翰 霍华德 协会 的 说 法 : 


在 狱 中 时 ， 犯 人 如 果 有 家 人 或 朋友 来 探访 并 给 予 支持 ， 就 更 有 可 
能 在 出 狱 后 获得 成 功 。 通 常 这 是 因为 他 们 保留 着 重要 的 人 际 关 系 ， 
当 他 们 稍 后 回 到 社会 中 时 人 际 关系 是 必需 的 。 与 家 人 和 社会 联系 
紧密 意味 着 犯人 出 狱 后 再 犯罪 的 概率 会 比较 小 。D 


国家 的 命运 
(免责 声明 ， 我 们 与 任何 政党 都 没关系 ) 


在 2000 年 的 美国 总 统 大 选中 ， 两 大 政党 的 候选 人 乔治 :沃克 布什 和 阿尔 ， 
芭 尔 之 间 的 竞争 非常 激烈 。 两 人 票数 不 相 上 下 ， 有 一 半 的 选民 投 给 了 共和 
觉 候选 人 ， 而 另 一 半 投 给 了 民主 党 候选 人 阿尔 . 戈 尔 。 在 美国 ， 每 个 州都 
有 一 定数 量 的 选票 ， 每 个 州 的 选民 投票 后 ， 获 胜 的 政党 就 获得 该 州 的 所 有 
选票 〈 也 就 是 代表 整个 州 的 选民 去 投票 给 某 人 )。 投 票 已 经 结束 ， 正 在 清算 
选票 。 这 是 个 激动 人 心 的 时 刻 。 有 些 州 投 给 了 布什 ， 而 有 些 州 投 给 了 茅 尔 ， 
一 直 这 样 不 分 上 下 ， 直 到 最 终 决 定 权 落 到 了 佛罗里达 州 。 佛 罗 里 达州 一 直 
摇摆 不 定 ， 这 意味 着 两 大 政和 党 有 着 差不多 的 支持 者 。 最 终 的 结果 也 显示 了 
二 者 的 差距 非常 小 。 那 晚 宣布 布什 赢得 了 佛罗里达 州 总 计 1784 张 选票 。 由 
于 差距 太 小 ， 按 照 佛 罗 里 达州 的 法 律 ， 需 要 自动 重新 计 票 。 经 过 漫长 的 重 
新 计 票 后 ， 法 院 裁 决 : 在 布什 和 葬 尔 的 对 决 中 ， 布 什 以 537 票 的 微弱 优势 
险胜 ， 总 选票 有 600 万 。 大 选 之 后 ， 和 争议 还 在 继续 。 最 主要 的 一 个 原因 是 
“蝴蝶 ”选票 。 这 就 是 因 粳 糕 的 设计 所 引起 的 问题 ， 这 可 能 会 改变 整个 国家 
的 路 线 。 选 票 的 中 间 是 给 选民 打 孔 用 的 ， 给 哪个 候选 人 投票 就 在 对 应 的 
地 方 打 孔 。 看 一 下 图 5S-16， 如 果 你 想 投 给 阿尔 ' 戈 尔 ， 猜 猜 你 该 在 哪个 地 
AFL. 


如 果 你 也 像 我 们 一 样 ， 就 会 先 打 第 二 个 孔 ， 然 后 才 看 到 箭头 。 根 据 《 纽 约 
时 报 》， 棕 榈 滩 县 〈 位 于 佛罗里达 州 东 南部 ) 使 用 了 “蝴蝶 ”选票 ， 可 能 
多 达 5310 人 被 这 个 设计 弄堂 了 ， 无 意 间 投 给 了 Buchanan。 布什 的 选民 也 被 
这 一 设计 弄 晕 了 ， 但 犯错 的 只 有 2600 A, P 


uo 


虽然 Buchanan 因 这 个 错误 而 获 益 了 ， 但 他 在 接受 访问 时 说 道 :“ 大 选 当晚 我 
看 了 一 眼 选 票 ， 我 一 眼 就 看 出 有 些 人 投票 给 我 是 误 以 为 投 给 了 阿尔 SER.” 
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El 5-16 
2000 年 佛罗里达 州 选 举 中 臭名 昭著 的 “蝴蝶 ”选票 。 打 第 二 个 孔 并 不 是 给 阿尔 ' 戈 尔 (A 
边 第 二 个 ) 投票 ， 而 是 给 右边 的 Pat Buchanan 投票 


另外 ， 有 一 部 分 数量 不 确定 的 选民 发 现 他 们 打 孔 打 错 了 ， 然 后 又 打 了 一 次 
孔 。 这 样 投了 两 次 的 选票 是 无 效 的 ， 都 被 扔 掉 了。 选票 的 设计 令 人 困惑 ， 
即便 是 只 影响 了 一 个 人 ， 导 致 其 投 错 票 ， 也 是 有 问题 的 。 在 民主 的 制度 下 ， 
每 个 到 了 法 定投 票 年 龄 的 人 都 有 权 就 由 谁 来 执政 发 表意 见 。 如 果 反 过 来 ， 
错误 的 选票 都 投 给 了 民主 党 ， 同 样 也 是 不 公正 的 。 


“蝴蝶 ”选票 的 设计 有 儿 个 主要 的 失败 之 处 。 首 先 ， 格式 塔 分 组 理论 告诉 
我 们 ， 人 们 认为 分 在 一 组 的 项 目 是 相关 的 。5 在 “蝴蝶 ”选票 中 ， 有 两 个 
“被 感知 到 ”的 分 组 ， 左 边 一 个 ， 右 边 一 个 。 所 以 ， 给 左边 第 二 个 候选 人 投 
票 ， 却 要 打 第 三 个 孔 ， 会 让 人 困惑 。 此 外 ， 如 果 用 户 犯 错 了 ， 应 该 很 容易 
更 正 。 选 票 上 没有 说 明 如 何 使 用 选票 ， 也 没有 说 明 不 小 心 投 错 人 了 该 怎么 
做 。 设 计 这 张 选 票 的 人 是 棕榈 滩 县 选举 官员 Theresa LePore。 她 是 不 小 心 设 
计 出 来 的 吗 ? 该 指责 她 吗 ? 实际 上 ， 她 在 做 设计 时 是 有 为 用 户 考虑 的 。 


Theresa LePore 在 接受 美国 广播 公司 《 早 安 美国 》 节 目的 独家 专访 时 表示 : 
“由 于 我 参加 了 一 个 针对 盲人 选民 和 残障 选民 的 联邦 工作 组 ， 我 对 于 这 些 市 
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民 的 特殊 需求 尤其 敏感 。 棕 榈 滩 有 共有 很 多 老年 选民 ， 我 希望 选票 对 他 们 来 说 
很 易 读 ， 因 此 我 做 成 了 两 页 的 形式 ， 现 在 人 们 都 称 它 为 “蝴蝶 ”选票 。™™ 


这 让 我 们 想起 了 一 句 老 话 :“ 好 心 办 坏事 。”LePore 怀 有 一 颗 善 心 ， 把 用 户 
牢记 心头 。 那 她 到 底 是 哪里 做 错 了 呢 ? 


LePore 对 节目 的 主持 人 说 :“ 人 们 也 需要 为 自己 所 做 的 事 负 些 责任 。 回 过 头 
来 看 ， 也 许 我 们 应 该 明确 告知 总 统 候选 人 名 单 有 两 页 。 我 不 知道 这 样 做 是 
否 有 效 。 不 过 我 也 不 可 能 回 过 头 去 再 猜 一 次 了 ， 因 为 事情 都 已 经 发 生 了 。 


她 说 得 对 ， 在 设计 中 ， 不 可 能 事前 就 知道 哪里 错 了 ， 也 不 可 能 知道 用 户 
会 如 何 理解 你 认为 已 经 表达 清楚 的 信息 。 这 就 是 用 户 测试 存在 的 原因 。 
LePore 说 她 收 到 了 25 份 起 诉 书 ， 还 有 很 多 义愤 填 雇 的 声讨 信 。 但 真正 该 
指责 的 是 这 次 支离破碎 的 设计 过 程 。 该 州 应 该 招 一 名 知道 如 何 创造 有 用 设 
计 的 设计 师 ， 而 不 是 依赖 一 名 选举 官员 。 若 不 重视 设计 ， 不 优先 考虑 设计 ， 
就 会 失败 ， 就 好 像 项 目 期 限 将 至 才 匆 忙 着 手 安 全 和 其 他 重要 的 部 分 一 样 。 
在 这 个 案例 中 ， 失 败 带 来 了 可 能 会 改变 世界 的 后 果 。 如 果 你 对 选票 的 设计 
特别 感 兴趣 ， 一 定 要 去 参观 城市 设计 中 心 。 他 们 有 一 些 指导 ， 教 你 如 何 设 
计 有 用 的 选票 。 其 中 很 多 建议 都 比较 基础 〈 使 用 小 写字 母 ， 避 兔 居 中 样式 ， 
使 用 大 字号 ， 支 持 分 页 阅读 ) ， 但 也 有 一 些 不 常见 的 建议 〈 拒 绝 使 用 政党 图 
标 ， 在 顶部 说 明 如 何 修改 投票 )。 请 务必 在 对 比 原 始 设计 和 新 版 设计 的 展示 


柜 前 驻足 查看 一 下 ( 见 图 5-17). 


Voter Soo 
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旧版 选民 注册 表单 ( 左 ) 和 重新 设计 后 的 表单 (A), 采用 了 城市 设计 中 心 的 最 佳 实践 
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当 设 计 妨 碍 了 某 件 事 的 公正 性 ， 就 会 产生 不 公正 。 作 为 设计 师 ， 我 们 要 设 
计 无 形 的 界面 ， 清 除 用 户 与 我 们 所 设计 的 产品 或 成 果 之 间 的 任何 障碍 。 设 
计 在 我 们 生活 中 的 很 多 重要 领域 都 发 挥 着 重要 作用 。 我 们 依赖 良好 的 设计 
去 传达 并 实现 这 些 重要 的 服务 。 对 于 设计 的 作用 ， 我 们 往往 想当然 ， 不 够 
重视 ， 但 当 设 计 失 败 了 ， 设 计 的 作用 就 显得 尤为 清晰 。 我 们 必须 认识 到 设 
计 在 生活 中 的 重要 作用 和 价值 ， 并 且 要 提供 充分 的 资源 和 正确 的 设计 流程 ， 
以 确保 设计 不 会 失败 。 


总 结 


1m) =] 


作为 设计 师 ， 我 们 要 关心 用 户 如 何 使 用 我 们 的 产品 。 如 果 用 户 在 使 用 产品 
时 遇 到 了 任何 阻碍 ， 我 们 就 失败 了 ， 必 须 找到 解决 方案 。 如 果 你 的 电 商 网 
站 没有 考虑 移动 端 用 户 ， 那 这 就 是 个 高 优先 级 的 问题 。 如 果 我 们 所 有 的 设 
计 决 策 都 排除 了 某 些 人 ， 就 会 发 生 这 种 问题 。 如 果 我 们 选择 忽视 无 障碍 性 ， 
或 者 忘记 我 们 的 用 户 是 谁 并 且 琉 远 他 们 ， 就 是 没有 为 建造 ( 通 往 技 术 彼岸 
的 ) 大 桥 贡 献 力量 。 排 斥 用 户 是 一 种 失败 的 设计 。 良 好 的 设计 倾听 用 户 ， 
糟糕 的 设计 则 忽略 用 户 。 良 好 的 设计 会 多 付出 一 点 努力 ， 确 保 每 个 人 都 开 
心 ， 而 糟糕 的 设计 则 会 为 了 实现 业务 目标 而 走 捷径 。 良 好 的 设计 会 假定 设 
计 师 的 观点 存在 偏见 ， 粳 糕 的 设计 则 会 认为 设计 师 的 观点 代表 了 所 有 的 用 
户 。 最 后 ， 我 们 不 应 该 等 到 自己 或 者 灯 密 的 人 需要 ， 才 去 考虑 无 障碍 性 的 
问题 。 


重要 结论 

(1) 设 计 是 通 往 技术 彼岸 的 大 桥 ， 而 桥 面 有 多 宽 取 决 于 我 们 。 如 果 有 一 群 人 
被 挡 在 大 桥 入 口 之 外 ， 他 们 就 会 在 社会 地 位 、 经 济 收入 、 创 造 性 上 落后 
于 人 。 

(2) 在 你 的 公司 中 ， 优 先 考 虑 无 障碍 性 不 仅 会 造福 残障 用 户 ， 这 也 会 是 个 伟 
大 的 商业 决策 。 

(3) 最 常见 的 排斥 他 人 的 方法 是 运用 文字 。 我 们 无 意识 的 偏见 会 草 延 ， 我 们 
甚至 不 知道 使 用 这 个 词 而 不 是 那个 词 ， 就 会 筑 起 一 面 无 形 的 墙 。 


(4) 使 用 令 人 迷惑 的 设计 《比如 停车 指示 牌 ) 去 传达 规则 ， 就 会 产生 不 公正 。 
在 这 些 案例 中 ， 遵 纪 和 守法 的 市 民 会 (也 的 确 ) 因为 无 法 理解 某 些 事 而 受 
到 惩罚 ， 但 他 们 已 经 非常 积极 地 试 着 去 理解 了 。 

(5) 当 信息 无 法 触 达 有 需要 的 人 时 ， 就 会 产生 不 公正 。 可 能 提供 了 信息 ， 但 
很 难 获 得 ， 比 如 网 站 浏览 起 来 很 费劲 ， 或 者 使 用 的 语言 太 复 杂 。 

(6) 美 国 (和 世界 上 其 他 地 方 ) 的 文盲 率 惊人 地 高 ， 尤 其 是 在 最 需要 援助 的 
群体 中 。 而 设计 师 往 往 看 不 到 这 些 需要 关注 的 人 群 。 

(7) 当 设 计 师 注意 到 某 些 不 好 的 事物 时 ， 不 应 该 等 到 被 委任 才 去 帮忙 改善 。 
引用 约翰 ' 肯尼迪 的 话 :“ 不 要 问 你 的 国家 能 为 你 做 什么 ， 而 要 问 你 能 为 
国家 做 什么 。 


对 Dean Hamack 的 访谈 
以 下 是 对 Dean Hamack 的 访谈 ， 他 是 微软 的 无 障碍 研究 专家 。 


1. 你 见 过 的 缺乏 无 障碍 性 的 设计 都 是 如 何 引发 排斥 的 ? 

引发 排斥 的 方式 有 很 多 种 ， 但 最 常见 的 一 种 错误 是 开发 人 员 没 提供 视觉 元 
素 的 替换 文本 。 比 如 ， 视 力 正 常 的 人 理所当然 地 认为 带 有 放大 镜 图 标的 文 
本 框 是 搜索 框 。 但 对 于 使 用 屏幕 阅读 器 的 盲人 来 说 ， 如 果 没 有 专门 的 标签 ， 
他 们 就 无 法 知道 这 是 什么 。 另 一 个 例子 是 提供 了 视频 ， 但 没有 为 听觉 障碍 
者 准备 字幕 。 

2. 你 和 你 的 团队 为 解决 这 些 问题 做 了 什么 ? 

我 们 正在 做 的 一 件 事 是 建立 无 障碍 性 网 页 控件 库 ， 这 将 成 为 公司 内 开发 人 
员 使 用 的 标准 件 。 我 们 还 在 创建 一 个 关于 无 障碍 性 的 博客 ,我 们 计划 之 后 
开放 给 公众 。 我 们 不 仅 致力 于 提高 自身 产品 的 无 障碍 性 ， 也 会 教导 外 部 开 
发 人 员 如 何 解 决 问题 ， 而 不 是 制造 问题 。 


3. 你 是 如 何 成 为 一 名 无 障碍 性 专家 的 ? 

大 约 10 年 前 ， 我 醒 来 发 现 右 眼 视力 有 些 模糊 。 我 去 就 医 ， 结 果 发 现 我 的 视 
网 膜 脱落 了 。 医 生 预 断 的 结果 并 不 理想 ， 医 生 让 我 做 好 右 眼 24 小 时 内 失明 
的 准备 。 但 谢 天 谢 地 ， 全 国 最 好 的 眼科 手术 专家 正好 有 空 ， 她 帮 有 我 恢复 了 
90% 的 视力 。 但 这 次 的 经 历 让 我 开始 思考 : 如 果 我 突然 失明 了 ， 会 发 生 什 
么 ? 我 该 如 何 谋生 ? 所 以 我 开始 研究 无 障碍 性 ， 它 已 成 为 我 的 一 大 爱好 。 
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4. 为 什么 无 障碍 性 很 重要 ? 

无 障碍 性 可 以 让 人 们 独立 ， 这 对 每 个 人 都 是 有 好 处 的 。 当 科技 可 以 用 来 帮 
助 他 人 克服 限制 时 ， 就 可 以 让 他 们 变 得 更 优秀 。 有 时 我 们 最 伟大 的 创新 就 
源 于 那些 敢于 面 对 并 且 突 破 限制 的 人 。 

5. 关于 无 障碍 性 设计 ， 你 希望 设计 师 了 解 什 么 ? 

只 要 使 用 良好 的 语义 标记 ， 就 可 赢得 90% 的 胜利 。 在 适当 的 地 方 使 用 列表 、 
标题 和 段落 。 为 触发 操作 的 元 素 使 用 <a> 标签 或 者 按钮 ， 而 不 是 使 用 div 或 
者 span。 我 一 直 对 开发 人 员 说 的 一 件 事 是 ， 如 果 去 除了 所 有 的 CSS， 你 的 
网 页 应 该 仍然 看 起 来 像 是 一 个 格式 良好 、 结 构 清晰 的 Word 文档 。 如 果 有 一 
些 令 人 困惑 或 者 混乱 的 地 方 ， 那 么 它 的 无 障碍 性 做 得 还 不 够 好 。 


6. 对 于 那些 担心 没有 足够 的 资源 可 用 于 无 障碍 性 的 人 ， 你 会 说 什么 ? 

首先 ， 这 里 面 存在 一 个 误解 ， 认 为 把 网 站 的 无 障碍 性 做 好 需要 很 多 工作 ， 但 
事实 并 非 如 此 。 如 果 你 遵循 了 最 佳 实践 ， 通 常 只 需 添 加 一 些 ARIA (accessible 
rich Internet application， 无 障碍 富 互 联网 应 用 ) 属性 。 其 次 ， 从 长 远 来 看 ， 
不 提供 无 障碍 性 的 内 容 会 让 你 付出 更 多 代价 不 仅 失去 了 客户 ， 还 会 输 
掉 诉 讼 ， 比 如 2016 年 对 Target 公司 提起 的 诉讼 (IER TAN 600 万 美元 ) 。 


7. 无 障碍 性 设计 中 ， 最 大 的 挑战 是 什么 ? 

最 大 的 挑战 就 是 构建 复杂 的 UI， 比如 日 历 、 图 表 ， 基 本 上 就 是 用 户 不 会 实 
际 看 到 ， 但 又 需要 他 们 能 结合 上 下 文 “ 看 到 ”的 元 素 。 另 外 一 个 挑战 是 让 
同事 和 客户 都 认识 到 无 障碍 性 的 重要 性 ， 这 样 每 个 人 才能 团结 一 心 。 


8. 对 你 来 说 ， 技 术 和 设计 的 目的 是 什么 ? 

有 些 设计 师 把 技术 进步 看 作 终点 ， 但 对 我 来 说 ， 它 永远 是 一 种 帮助 他 人 的 手 
段 。 当 我 们 开始 设计 某 样 东西 的 时 候 ， 要 问 自己 的 第 一 个 问题 不 是 “我 如 何 
让 这 个 东西 看 起 来 很 酷 "， 而 是 “我 如 何 能 帮 人 们 更 加 容易 地 实现 他 们 的 目 
标 ”。 无 论 他 们 的 目标 是 学 习 、 促 进 沟 通 ， 抑 或 仅仅 是 娱乐 ， 都 没关系 。 

9. 设计 师 可 以 在 流程 中 增加 什么 ， 以 避免 因 糟 糕 的 无 障碍 性 而 导致 的 排斥 性 ? 
我 认为 无 障碍 性 并 不 只 是 让 残障 人 士 更 方便 地 使 用 网 站 ， 而 是 让 每 个 人 部 
更 方便 地 使 用 。 做 到 这 一 点 的 最 佳 方式 就 是 从 用 户 的 角度 出 发 ， 在 规划 阶 
段 就 收集 用 户 的 想法 。 还 要 将 无 障碍 性 测试 视 为 QA 阶段 中 必 做 的 一 项 。 
在 微软 ， 经 过 我 们 团队 的 同意 ， 网 站 才能 够 发 布 。 


fe 
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第 6 章 


工具 与 技巧 


虽然 我 们 一 直 在 努力 说 服 你 ， 作 为 设计 师 ， 你 拥有 巨大 的 权力 ， 也 肩负 着 
重大 的 责任 (Ben， 再 次 感谢 你 ! )， 但 我 们 知道 你 早已 意识 到 这 一 点 。 现 
在 ， 该 你 去 说 服 你 团队 中 的 其 他 人 了 : 产品 经 理 、 工 程 师 、 营 销 人 员 、 财 
务 部 同事 。 我 们 推荐 你 做 一 些 用 户 测试 。 这 些 测试 会 发 现 你 产品 中 所 有 的 
潜在 问题 。 测 试 方法 有 很 多 种 ， 其 中 有 些 比较 耗 时 。 但 什么 也 比 不 上 通过 
真实 用 户 在 真实 情景 下 进行 的 测试 ， 这 会 让 我 们 知道 产品 的 设计 决策 产生 
了 怎样 的 影响 。 然 而 ， 我 们 的 时 间 和 预算 都 很 紧张 ， 无 法 通过 真实 用 户 进 
行 正式 的 测试 。 有 时候， 测试 虽然 超级 有 用 ， 但 也 不 能 覆盖 所 有 可 能 的 用 
户 场景 。 最后， 即使 是 最 好 的 结果 也 需要 通过 一 种 令 人 信服 的 方式 来 呈现 ， 
否则 就 会 被 彻底 忽略 。 
本 章 将 提供 一 些 能 够 防止 设计 在 无 意 中 造 成 伤害 的 技巧 。 希 望 这 能 帮助 你 
证 明 同 理 心 在 企业 中 的 重要 性 。 有 些 工具 拿 来 就 能 用 ， 有 些 则 需要 资源 或 
者 一 个 团队 。 虽 然 运 用 了 这 些 技巧 并 不 代表 你 的 设计 就 是 无 懈 可 击 的 ， 但 
至 少 能 减少 潜在 伤害 。 


ab We 

多 收集 一 些 数据 
要 想 说 服 别人 在 良好 的 设计 实践 上 投入 是 件 很 重要 的 事 ， 最 简单 的 一 各 广 
法 就 是 使 用 从 不 同 数据 点 中 得 到 的 见解 收集 数据 的 一 种 好 方法 是 去 咨询 


132 


内 部 专家 。 首 先 应 该 拜访 的 是 客服 代表 。 要 把 客户 服务 看 作 公司 “一 直 在 
执行 ， 但 为 时 已 晚 ”的 用 户 研究 。 


客服 的 工作 很 艰巨 : 他 们 是 在 产品 的 用 户 体验 有 问题 时 与 顾客 沟通 的 。 他 
们 必须 要 为 他 人 做 的 设计 决策 负责 ， 同 时 还 要 设身处地 为 这 些 不 满意 的 用 
户 着 想 。 对 于 设计 师 来 说 ， 一 种 最 高 效 且 最 省 时 的 方法 就 是 与 一 个 或 多 个 
客服 代表 定期 会 面 一 小 时 ， 并 且 旁 听 他 们 的 电话 内 容 。 想 知道 有 哪些 用 户 
体验 问题 需要 解决 时 ， 他 们 就 是 “知识 ”的 源 果 。 此 外 ， 他 们 通常 比 很 多 
设计 师 还 要 了 解 产 品 。 接 听 真 实用 户 的 来 电 对 于 设计 师 来 说 是 一 种 大 开眼 
界 、 震 撼 人 心 的 体验 。 听 到 用 户 因为 不 知道 如 何 执行 一 个 简单 的 任务 而 诅 
形 ， 没 有 什么 比 这 更 能 促使 我 们 去 正视 设计 决策 了 。 听 到 别人 备 受 打击 的 
语气 、 求 助 要 注销 账号 时 ， 你 很 可 能 会 重新 思考 是 否 还 要 使 用 黑暗 模式 。 
人 类 带 着 情绪 的 声音 是 任何 数据 、 表 单 或 者 经 验 知识 都 无 法 取代 的 。 


寻找 一 群 讨厌 你 产品 的 人 
第 二 种 会 带 来 震撼 人 心 的 感受 ， 同 时 会 伤 自尊 的 方法 是 去 网 页 上 搜索 “我 
讨厌 ”+ “< 你 产品 的 名 称 >”。 


搜索 结果 反映 出 的 事实 会 让 你 心痛 ， 但 总 比 言 目 无 知 要 好 得 多 。 我 们 甚至 
建议 你 给 公司 的 所 有 设计 师 建 个 群 组 ， 并 订阅 一 个 关于 该 查询 的 Google 搜 
索 提 醒 。 每 次 有 人 提 到 自己 讨厌 你 的 产品 或 网 站 时 ， 这 个 群 组 内 的 所 有 人 
都 会 收 到 邮件 。 我 们 确信 这 能 帮助 团队 了 解 哪 项 改变 起 作用 了 以 及 产品 的 
哪 部 分 需要 改进 。 


第 三 种 收集 真实 痛 点 的 方法 是 去 找 一 些 不 由 你 的 公司 管理 的 非 官方 群 或 者 
论坛 。 围 绕 不 同 产品 创建 的 社 群 非常 多 : 找 找 Facebook 的 群 组 、Quora 上 
的 问题 、Twitter 上 的 搜索 、Reddit 的 社交 板块 、LinkedIn 的 群 组 、Google+ 
的 社区 、 专 门 的 博客 ， 等 等 。 社 群 管理 员 是 个 很 好 的 资源 ， 能 帮忙 发 现 所 
有 这 些 社 群 。 重 要 的 是 悄 无 声息 地 加 入 这 些 社 群 ， 但 并 不 是 以 回答 所 有 的 
问题 为 目的 。 更 好 的 做 法 是 做 “卧底 >”。 当 用 户 不 知道 听众 是 谁 时 ， 他 们 所 
说 的 话 会 让 你 大 吃 一 惊 。 


工具 与 技巧 | 133 


定量 与 定性 : 不 要 局 限于 李 克 特 量 表 

显然 ， 我 们 建议 每 个 人 都 做 用 户 测试 。 然 而 ， 我 们 意识 到 仅仅 做 测试 是 不 
够 的 。 很 多 时 候 ， 设 计 师 在 测试 中 发 现 了 某 种 行为 ， 但 没 能 在 产品 会 议 上 
以 一 种 有 意义 的 方式 再 现 。 结 果 可 想 而 知 。 设 计 决 策 是 基于 呈现 给 干系 人 
的 数据 做 出 的 。 因 此 ， 展 现 情 绪 等 “ 软 数据 ”对 于 了 解 客户 的 心声 ， 进 而 
避免 给 他 们 带 来 情感 伤害 是 至 关 重 要 的 。 


很 多 公司 喜欢 在 客户 调查 中 使 用 李 克 特 量 表 。 李 克 特 量 表 中 的 问题 通常 有 
备 选 答案 ， 从 “强烈 反对 ”到 “完全 同意 ”( 见 图 6-1)。 它 们 非常 有 用 ， 可 
以 快速 捕捉 到 被 调查 者 对 于 某 方 面 的 看 法 。 因 为 每 个 人 都 很 熟悉 这 个 量 表 ， 
而 且 问题 很 容易 回答 ， 很 快 就 能 答 完 ， 所 以 李 克 特 量 表 往 往 在 用 户 研究 中 
被 过 度 使 用 了 。 在 用 户 研究 中 收集 定量 数据 时 ， 很 适合 使 用 李 克 特 量 表 ， 
包括 完成 任务 的 平均 时 间 、 转 化 率 等 。 尽 管 这 些 都 很 有 用 ， 但 它们 并 不 应 
该 是 唯一 收集 并 呈现 给 干系 人 看 的 结果 。 


1. 这 个 网 站 易于 导航 


= co EN 

© ~ Q \ cost b S, 
完全 同意 同意 中 立 不 同意 强烈 反对 
2. 这 个 网 站 使 用 的 图 片 很 恰当 

O ©) () () C) 
完全 同意 同意 中 立 不 同意 强烈 反对 
3. 网 站 的 用 词 我 都 理解 

@)——) © ® =) 
完全 同意 同意 中 立 不 同意 强烈 反对 


6-1 
李 克 特 量 表 因 为 方便 而 常 被 用 在 顾客 问卷 调查 中 

观察 用 户 如 何 使 用 产品 时 ， 并 不 一 定 适 合 使 用 量 表 来 收集 相关 数据 ， 尽 管 将 
量 表 贴 到 PPT 上 非常 方便 。 观 察 所 得 的 原始 数据 可 以 并 且 应 该 通过 多 种 方 
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式 展 示 : 关于 用 户 情感 历程 的 描述 、 表 示 用 户 执行 任务 时 情绪 状态 的 表情 列 
表 、 偷 偷拍 下 的 观察 片段 、 笔 记 、 用 户 语录 ， 甚 至 是 涂鸦 笔记 〈 见 图 6-2)。 
这 些 结果 远 比 图 表 形 式 更 吸引 人 ， 也 更 有 可 能 使 人 产生 同 理 心 。 实 际 上 ，, 调 
查 显示 我 们 的 大 脑 可 以 做 分 析 ， 也 可 以 产生 同 理 心 ， 只 是 不 能 同时 进行 " 
凯 斯 西 储 大 学 的 一 个 团队 研究 发 现 ， 我 们 大 脑 的 生理 结构 限制 了 分 析 神 经 
网 络 和 同 理 心神 经 网 络 的 同时 使 用 。 以 下 是 从 该 报告 中 摘 取 的 一 段 


因 前 减 成 本 的 决定 而 引发 的 公关 丑闻 ，CEO 怎么 就 视而不见 呢 ? 


当 使 用 了 分 析 神 经 网 络 时 ， 我 们 无 法 很 好 地 评估 自己 的 行为 对 他 
人 所 造成 的 伤害 。 休息 的 时 候 ， 大 脑 会 在 社交 神经 网 络 和 分 析 神 
经 网 络 之 间 循 环 。 但 研究 人 员 发 现 ， 当 被 分 配 了 任务 时 ， 正 常 的 
成 年 人 会 使 用 适当 的 神经 通路 。 研 究 首 次 表明 : 内 在 的 神经 限制 
了 我 们 同时 产生 同 理 心 和 进行 分 析 的 能 力 。 


Tntaviow er oon Joy > 
wih Jo. | pie = i 
WiO% TT incl 
4 ( Exame of sicot Sirt i 
We L Au bay! 和 COH am ue pa SER Y 
Se ocr) a tony 5 Utis wernt conmnted È bs + ute 
STEP ~ STIT 
Ikik ; Py tie ete cree 
pear? 证 ENCRYPTE ak omy de œn 
5 i . =f - 
SSL et peered x Ks a TS Peaking o bosa guided 7 ~ 
i 4 ood ding ! 2 fer 
ITY rr COMPLETE! we ee 
is i aaes ni pet go MO mon Siep 


More PORTANT. oeda fg? fiderei zes fas 
Set 7 Ds oS HE ees) + 
as eg! 4 =) 
i WRAT DOES IT. HEN? Up > bjs? 

6-2 

记录 访谈 的 涂鸦 笔记 (KA Elyse Viotto 的 图 片 集 ) 
因此 ， 如 果 你 想 让 你 的 团队 开始 思考 情绪 层面 的 设计 ， 对 用 户 产 生 同 理 心 ， 
重要 的 是 不 要 给 他 们 一 堆 硬 数据 ， 这 会 让 他 们 望而却步 的 。 建 议 你 将 设计 
调研 结果 分 为 两 部 分 展示 。 首 先 展 示 定量 的 发 现 ， 客服 处 理 单数 量 、 李 克 
特 量 表 的 结果 、 完 成 不 同 任务 所 需 的 时 间 、 错 误 次 数 、 转 化 的 数量 、 成 本 
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效益 分 析 ， 以 及 Google 或 其 他 平台 上 的 数据 分 析 。 然 后 展示 定性 数据 : 顾 
客 的 情感 历程 、Plutchik 的 情绪 轮 盘 ( 稍 后 介绍 )、 用 户 测试 中 的 观察 笔记 、 
在 客服 代表 的 访谈 中 得 到 的 发 现 ， 等 等 。 以 下 出 自 同一 份 报告 : 


Jack 继续 说 道 :“ 你 不 能 没有 这 两 个 神经 网 络 。 你 并 不 想 偏重 其 中 
哪个 ， 而 是 在 二 者 之 间 高 效 地 循环 ， 在 适当 的 时 候 运 用 合适 的 神 
经 网 络 。” 


记 住 ，CEO 必须 有 极 强 的 分 析 能 力 ， 这 样 公司 才能 正常 运行 。 而 你 的 职责 
则 作为 一 个 道德 指南 针 ， 确 保 在 做 决策 时 考虑 了 人 的 因素 ， 这 样 就 没 人 会 
陷入 分 析 思 维 的 困境 。 用 户 研 究 将 人 的 因素 带 到 了 商业 分 析 环 境 中 。 在 数 
据 启 发 、 数 据 驱动 的 年 代 ， 我 们 的 声音 比 任何 时 候 都 重要 。 接 下 来 介绍 一 
些 能 以 最 有 效 的 方式 收集 并 展示 数据 的 工具 。 


A 

学 会 识别 情绪 

为 了 收集 “ 软 ”数据 ， 我 们 需要 了 解 并 能 识别 它 。 不 老 的 是 ， 我 们 往往 都 
不 太 擅 长 命名 、 识 别 、 记 录 及 分 享 在 被 测 者 和 用 户 身上 观察 到 的 情绪 。 下 
面 列 出 了 一 些 语言 和 非 语 言 信号 ， 它 们 有 助 于 识别 情结。 


要 留意 听 的 语言 线索 如 下 所 示 。 


e 说 话 的 语气 。 是 强势 的 、 内 烁 其 词 的 、 熏 傣 的 、 愤 世 嫉 俗 的 、 困 惑 的 、 

痛苦 的 、 愤 怒 的 ， 还 是 消极 的 ? 

描述 行为 的 用 词 。 比 如 ,一 个 用 户 提 到 他 们 “必须 再 次 输入 同样 的 内 容 ”， 

这 也 许 是 因为 他 不 理解 为 什么 需要 重新 输入 一 遍 密码 才能 确认 。 做 记录 

的 时 候 ， 一 定 要 强调 这 种 用 词 。 

e 叹气 。 你 昕 到 的 叹气 次 数 本 身 说 明了 一 切 。 一 旦 你 开始 数 ， 会 发 现 叹 气 
的 频率 比 你 想象 的 还 要 高 。 当 用 户 叹 气 的 时 候 ， 用 个 符号 快速 记 下 ， 而 
不 必 拼 写 出 来 。 我 们 喜欢 用 波浪 号 ( ~ ) ,因为 这 个 符号 在 其 他 地 方 不 常用 。 

© 笑 声 。 用 户 的 笑 声 表 明 他 们 认为 界面 很 “愚蠢 " 。 用 户 会 嘲笑 软件 中 令 人 

困惑 的 选项 、 反 馈 或 要 求 。 


另外， 要 观察 并 倾听 非 语 言 线索 一 一 看 得 见 或 者 听 得 到 的 惯 忽 信号 ,或 者 
是 任何 行为 变化 ， 比 如 : 


(a 


l 
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。 REER. RRA D cc eek 

o 转动 眼球 

© 光标 在 屏幕 上 转圈 ， 就 好 像 找 不 到 光标 了 

e 紧张 的 小 动作 ， 比 如 扶 下 眼镜 、 摸 戒指 、 摸 头发 等 
o 脸红 了 或 者 脖子 红 了 

。 调整 座位 

o KA, MMi aC H fe mh 

。 揉 鼻 子 或 揉 眼睛 


解读 情绪 和 身体 语言 的 表达 

七 种 常见 的 面部 表情 【厌恶 、 生 气 、 害 怕 、 伤 心 、 开 心 、 惊 喜 、 轻 茂 ) 会 
通过 不 同 的 方式 表现 出 来 : 宏 表 情 (通常 持续 0.5~4 秒 ) 或 微 表 情 (无 意识 
的 ， 持 续 时 间 少 于 0.5 秒 )。 我 们 并 不 能 总 是 准确 地 识别 出 人 们 脸 上 常见 的 
宏 表 情 。 设 计 师 学 会 解读 更 多 含糊 其 辞 的 表达 ， 就 会 对 真实 感受 到 情绪 更 
敏感 、 更 能 感同身受 了 。 


许多 人 认为 他 们 无 法 解读 微 表 情 ， 但 是 只 要 稍稍 训练 一 下 ， 就 能 轻松 掌握 
基本 的 识别 技巧 。 学 会 判断 他 人 感受 是 设计 师 的 一 项 强 有 力 的 技能 。 所 有 
的 基本 情绪 会 混杂 在 一 起 。 去 学 习 ， 去 了 解 各 种 不 同 的 情绪 强度 和 变化 。 
只 有 知道 了 这 些 ， 你 在 设计 的 时 候 才 会 予以 考虑 。 


展示 观察 到 的 内 容 

没有 什么 比 直接 播放 用 户 使 用 服务 时 遇 到 问题 的 视频 更 能 让 我 们 对 用 户 产 
生 同 理 心 了 。 我 们 发 现 ， 一 个 能 真实 反映 用 户 困 境 的 5 分 钟 视频 就 很 有 效 。 
为 了 获得 这 段 视频 ， 你 要 确保 既 拍摄 了 测试 过 程 中 的 屏幕 ， 又 拍摄 了 用 户 
的 表情 。 观 看 这 样 的 视频 会 让 人 不 舒服 ， 但 这 种 难堪 很 有 用 。 


映射 情绪 数据 

一 旦 观察 了 真实 用 户 如 何 使 用 你 的 产品 ， 且 收集 了 一 堆 他 们 的 情绪 信息 ， 
就 要 用 适当 的 方式 记录 下 这 些 发 现 ， 这 一 点 很 重要 。 为 此 ， 我 们 建议 将 这 
些 数据 放 到 用 户 情绪 地 图 上 。 给 不 同 的 干系 人 描述 问题 时 ， 这 种 地 图 非常 
有 用 。 
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这 个 情绪 地 图 还 可 以 作为 收集 数据 的 模板 ， 当 你 需要 测试 人 员 收 集 产 品 的 
使 用 反馈 时 ， 可 以 给 他 们 展示 一 下 这 个 地 图 。 它 既 可 以 记录 定量 数据 ， 又 
可 以 衡量 定性 数据 。 


Plutchik 轮 盘 

我 们 建议 把 Robert Plutchik 的 情绪 轮 盘 作为 基础 "， 其 最 大 的 好 处 是 简洁 。 
关于 情绪 的 理论 有 很 多 ， 但 大 多 数理 论 认为 情绪 有 不 同 的 强度 ， 并 且 基 本 
情绪 可 以 和 其 他 情绪 混合 成 新 的 情结。 比如， 在 Plutchik 轮 盘 上 ， 接 受 和 
担忧 混合 后 产生 了 届 服 。 熟 悉 一 下 这 个 情绪 图 并 将 用 户 的 感受 转化 成 文字 ， 
这 会 很 有 用 。 另 外 ， 相 比 于 表面 化 的 记录 ， 人 情绪 记录 会 更 有 力 ， 比 如 “4 个 
用 户 很 生气 ” 远 不 如 “2 个 用 户 很 生气 ，1 个 有 愤怒 的 迹象 ，1 个 介 于 异 恨 
和 厌恶 之 间 ”( 见 图 6-3) 这 样 的 描述 精准 。 拥 有 了 准确 、 细 颗粒 度 地 描述 
情绪 状态 的 能 力 ， 对 于 设计 师 来 说 会 是 个 很 大 的 优势 。 


6-3 
用 户 情 绪 映 射 在 Plutchik 轮 盘 上 
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顾客 旅程 图 

另外 一 个 映射 情绪 并 展现 给 干系 人 的 好 办 法 是 创建 顾客 旅程 图 ， 强 调用 户 
在 每 一 步 中 的 情绪 状态 。 与 整个 团队 一 起 制作 的 顾客 旅程 图 是 满足 用 户 需 
求 和 对 用 户 产生 同 理 心 的 关键 部 分 。 邀 请 项 目 中 的 每 一 个 干系 人 参加 半天 
的 活动 ， 多 多 益 善 。 


很 多 顾客 旅程 图 〈 或 者 体验 地 图 ) 只 是 用 来 制定 用 户 任务 列表 的 。 但 这 并 
不 应 该 是 创建 这 种 图 的 唯一 目的 。 对 于 列表 中 的 每 个 主要 活动 或 任务 ， 都 
要 突出 用 户 的 关键 情绪 ， 这 一 点 很 重要 。 这 能 突出 痛 点 ， 也 可 以 启发 一 些 
设计 机 会 点 。 一 定 要 突出 最 重要 的 机 会 点 ， 这 样 做 的 目的 是 为 了 通过 顾客 
的 眼睛 去 看 竺 体验 ， 而 非 你 的 眼睛 。 


制作 顾客 旅程 图 的 方法 有 多 种 ， 我 们 建议 使 用 This Is Service Design Thinking 
公司 提供 的 精致 模板 (ILE 6-4)。 


6-4 
This Is Service Design Thinking 提供 的 顾客 旅程 画布 


Adaptive Path 是 一 家 用 户 体验 设计 咨询 公司 ， 同 样 提供 了 超 棒 的 免费 指导 ， 
可 以 帮助 你 绘制 体验 地 图 (ILE 6-5)。 最 后 ， 想 了 解 不 同 旅程 图 、 图 表 或 
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一 书 。 


*CAN SOMEONE 
HELP ME?* 
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6-5 
Adaptive Path 体验 地 图 指南 中 的 一 个 体验 地 图 案例 


者 计划 蓝图 的 完整 概述 ， 可 参考 James Kalbach 的 《用 户 体验 可 视 化 指南 》 


在 工作 中 使 用 同 理 心 的 最 大 挑战 可 能 来 自 于 别人 对 此 的 看 法 。 有 些 人 认为 
同 理 心太 “做 作 ”“ 过 于 情绪 化 了 ”， 或 者 认为 它 只 是 一 个 感觉 上 很 好 的 方 
法 ， 对 实际 工作 没有 任何 帮助 。 正 如 我 们 所 知道 的 ， 同 理 心 是 构建 正确 产 


品 的 关键 工具 ， 所 以 我 们 该 怎么 说 服 别人 去 接受 它 呢 ? 关键 还 是 …… 


心 ， 我 肯定 你 知道 这 是 迟早 要 去 做 的 事 。 你 的 干系 人 来 自 哪 里 ? 他 们 重视 


什么 ?对 于 某 些 人 ， 关 键 是 给 他 们 一 些 参考 案例 或 者 之 前 成 功 运 用 同 理 心 
的 项 目 。 对 于 其 他 人 来 说 ， 可 能 关键 是 给 他 们 一 些 数据 。 你 可 以 给 他 们 解 
释 通 过 同 理 心 才能 解读 数据 背后 的 原因 。 你 也 可 以 告诉 他 们 ， 那 些 非常 成 
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功 的 公司 ， 如 Google, IDEO, Facebook 等 ， 是 如 何 有 效 地 运用 同 理 心 的 。 
最 后 ， 如 果 没 有 十 足 的 自信 去 运用 同 理 心 ， 那 就 先 在 你 的 团队 面前 使 用 。 
让 他 们 知道 这 是 你 想 要 去 做 的 ， 你 读 了 一 些 相关 资料 ， 并 且 想 要 试 试 。 让 
他 们 也 试 一 试 ， 并 告诉 他 们 你 需要 他 们 的 反馈 ， 以 便 做 得 更 好 。 


总 结 


1 £A 


在 这 一 章 中 ， 为 了 创建 合适 的 设计 解决 方案 ， 我 们 鼓励 用 同 理 心 去 理解 用 
户 。 但 如 果 试 图 在 没有 用 户 研 究 支持 的 情况 下 去 理解 用 户 ， 就 会 有 风险 。 
我 们 自 认 为 知道 用 户 可 能 会 被 什么 打动 ， 用 户 可 能 会 有 什么 反应 ， 用 户 可 
能 会 想 什么 ， 以 及 用 户 可 能 会 做 什么 。 但 是 ， 如 果 这 种 同 理 心 不 是 建立 在 
用 户 研 究 之 上 的 ， 那 很 可 能 是 虚假 的 同 理 心 ， 我 们 用 自己 的 想法 和 偏好 取 
代 了 真实 用 户 的 想法 和 体验 。 我 们 往往 自 其 其 人 ， 认 为 别人 想 要 的 就 是 我 
们 想 要 的 。《 市 场 调研 期 刊 》D 刊登 过 的 一 项 研究 就 揭示 过 这 一 点 。 有 两 组 
营销 经 理 。 第 一 组 是 控制 组 ， 被 要 求 去 预测 顾客 的 喜好 ， 并 且 完 成 一 项 评 
估 自 我 同 理 心 水 平 的 问卷 。 第 二 组 的 任务 相同 ， 但 被 要 求 先 描述 一 个 典型 
的 客户 并 猜测 这 个 人 会 想 什 么 或 做 什么 ， 从 而 对 这 些 人 产生 同 理 心 。 其 中 
一 个 研究 人 员 ，Johannes Hattula 教授 ， 接 受 《 哈 佛经 济 评论 》 采 访 时 描述 
了 结果 : 


效果 是 一 致 的 。 经 理 们 越 有 同 理 心 ， 就 越 会 用 自己 的 个 人 偏好 去 
预测 顾客 想 要 什么 。 中 


练习 同 理 心 也 会 变相 鼓励 经 理 们 将 自己 的 偏好 和 偏见 融入 对 用 户 的 判断 ， 
即 用 户 想 要 什么 ， 用 户 会 如 何 表现 。 这 在 很 多 公司 中 都 时 有 发 生 。 我 们 很 
了 解 用 户 ， 所 以 自 以 为 知 道 他 们 的 想法 和 行为 。 我 们 都 知道 一 句 设计 老话 ， 
“你 不 是 用 户 ”， 但 我 们 以 为 了 解 了 用 户 就 能 避免 掉 进 这 个 常见 的 陷阱 。 但 
这 项 研究 发 现 了 这 种 思维 方式 的 问题 所 在 : 代表 用 户 思考 仍然 是 在 为 你 自 
己 设 计 。 这 是 很 危险 的 ， 不 仅 因为 我 们 最 终 给 出 的 解决 方案 可 能 并 不 是 针 
对 用 户 的 问题 ， 还 因为 我 们 可 能 忽略 了 那些 与 我 们 相悖 的 证 据 。Hattula 教 
授 还 提 到 : 


另外 一 个 需要 注意 的 重要 发 现 是 ， 经 理 们 越 有 同 理 心 ， 就 越 有 可 
能 忽略 我 们 提供 的 关于 顾客 的 市 场 调研 。 
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这 种 思维 有 双 层 危害 。 首 先 ， 我 们 欺骗 了 自己 ， 自 以 为 知道 用 户 想 要 什么 ， 
然后 排除 了 与 我 们 想法 相悖 的 证 据 。 这 就 像 个 训 调 灾难 的 菜谱 一 一 我 们 很 
多 人 因为 要 赶 工 期 以 及 满足 干系 人 的 需求 而 把 菜 继 续 考 下 去 。 避 免 掉 进 这 
种 陷阱 的 关键 是 ， 通 过 研究 来 指导 你 了 解 用 户 的 想法 和 行为 。 这 也 是 本 章 
内 容 对 于 企业 成 功 至 关 重 要 的 原因 ， 不 仅 能 帮助 你 避免 对 用 户 造成 伤害 ， 
还 能 指导 你 朝 着 正确 的 方向 去 真正 地 满足 用 户 的 需求 。 


重要 结论 
(1) 知道 人 们 讨厌 你 的 产品 总 比 盲目 乐观 要 好 。 


(2) 如 果 想 让 你 的 团队 开始 思考 情绪 层面 的 设计 ， 对 用 户 产 生 同 理 心 ， 重 要 
的 是 不 要 给 他 们 一 堆 硬 数据 ， 这 会 让 他 们 望而却步 的 。 


(3) 观 察 用 户 如 何 使 用 产品 时 ， 并 不 适合 使 用 量 表 来 收集 相关 数据 ， 尽 管 将 
量 表 贴 到 PPT 上 非常 方便 。 

(4) 七 个 常见 的 面部 表情 (厌恶 、 生 气 、 害 
会 通过 不 同 的 方式 表现 出 来 : 宏 表情 
(无 意识 的 ， 持 续 时 间 少 于 0.5 秒 )。 

(5) 相 比 于 表面 化 的 记录 ， 情 绪 记 录 会 更 有 力 ， 比 如 “4 个 用 户 很 生气 ” 远 
不 如 “2 个 用 户 很 生气 ，1 个 有 愤怒 的 迹象 ，1 个 介 于 异 恨 和 厌恶 之 间 ” 
这 样 的 描述 精准 。 拥 有 了 准确 、 细 颗粒 度 地 描述 情绪 状态 的 能 力 ， 对 于 
设计 师 来 说 是 个 很 大 的 优势 。 

(6) 映 射 情绪 并 呈现 给 团队 的 一 个 好 办 法 是 创建 顾客 旅程 图 ， 强 调用 户 在 每 
一 步 中 的 情绪 状态 。 


TA. fab. Fob, PRE, R) 
(通常 持续 0.5~4 秒 ) 或 微 表 情 


对 Mule 设计 公司 Erika Hall 的 访谈 

以 下 是 对 Mule 设计 公司 Erika Hall 录音 访谈 的 文稿 。 

1. 设计 对 我 们 生活 的 哪 方面 影响 最 大 ? 

对 两 三 个 方面 的 影响 比较 大 。 我 常 提 到 的 比较 大 的 一 方面 是 机 会 成 本 。 不 
是 说 设计 师 做 了 什么 坏事 ， 只 是 浪费 了 太 多 时 间 。 人 们 往往 不 去 解决 那些 
真正 的 问题 ， 这 也 是 我 开始 写作 、 工 作 、 调 研 大 量 创业 公司 文化 的 原因 。 


所 有 聪明 、 有 天 赋 的 人 浪费 了 很 多 时 间 去 做 愚 态 的 事情 ， 他 们 没有 解决 真 
正 的 问题 。 我 并 不 是 说 要 做 一 些 对 公众 好 的 事情 ， 我 只 是 说 要 做 一 个 可 行 
的 产品 或 者 服务 。 我 认为 浪费 本 身 是 不 道德 的 。 这 就 好 像 说 :“ 蛾 ， 我 们 可 
以 做 一 些 有 用 的 事情 ， 但 我 们 现在 正在 用 我 们 的 时 间 和 技能 做 一 个 短期 的 
冒险 游戏 ， 并 没有 问 过 自己 :“ 我 们 想 要 做 什么 ? 我 们 努力 确保 它 成 功 了 
吗 ?“” 所 以 这 就 是 浪费 。 

2. 对 你 来 说 ， 技 术 的 目的 是 什么 ? 

实际 上 ， 技 术 没 有 什么 目的 。 从 某 种 意义 上 说 ， 我 们 所 做 的 每 件 事 都 是 一 
种 技术 。 在 某 种 程度 上 ， 读 和 写 也 是 一 种 技术 。 关 键 在 于 你 用 技术 做 什么 。 
技术 本 质 上 就 是 一 个 工具 ， 就 好 像 锤子 的 作用 一 样 。 


3. 设计 的 目的 是 什么 ? 

在 做 出 设计 之 前 ， 你 的 工艺 必须 成 熟 。 人 们 造 了 很 多 年 的 房子 之 后 ， 才 有 
了 “建筑 设计 ”这 一 说 。 人 们 印刷 了 很 多 年 的 报纸 之 后 ， 才 有 了 “平面 设 
计 ” 这 一 说 。 直 到 你 有 了 成 熟 的 工艺 ， 才 会 有 设计 。 设 计 是 对 于 工艺 和 流 
程 的 高 阶 思 考 。 人 们 往往 把 设计 和 工艺 混为一谈 。 如 果 你 在 谈论 设计 ， 那 
么 要 真正 地 做 设计 ， 就 要 思考 设计 的 意义 。 作 为 设计 师 ， 你 需要 参与 或 主 
导 这 个 经 过 思考 的 流程 。 所 以 除非 你 思考 了 ,否则 你 就 称 不 上 是 设计 师 ， 
你 只 是 在 做 一 个 东西 而 已 。 假 设 有 个 人 走 过 来 ， 跟 你 说 了 他 大 概 的 需求 ， 
比如 “做 个 约会 应 用 ， 界 面 要 吸引 人 ， 而 且 能 够 做 这 些 事 ， 有 这 个 功能 ”。 
如 果 你 只 是 按照 这 些 指示 去 开发 应 用 ， 只 是 执行 命令 ， 我 不 知道 你 是 否 可 
以 自 认为 是 设计 师 。 这 是 一 项 工艺 ， 但 如 果 你 是 无 意识 地 设计 ， 就 会 得 到 
糟糕 的 设计 。 有 些 人 拥有 技能 和 智慧 ， 可 以 有 意识 、 有 目的 地 做 事 ， 却 没 
能 有 意识 且 明 智 地 去 做 事 。 他 们 只 是 运用 自己 的 技能 去 实现 别人 的 计划 。 


4. 对 于 避免 这 个 问题 ， 你 给 设计 师 的 建议 是 什么 ? 

我 认为 最 好 的 方法 是 带 着 目的 去 认真 思考 :“ 我 真 的 想 要 将 它 带 到 世界 上 。 
我 真 的 会 为 此 签字 画 押 。” 设 计 师 不 要 再 扮演 被 动 接受 命令 的 角色 。 人 们 越 
来 越 看 重 设计 和 设计 师 的 影响 力 。 所 以 ， 我们 必须 要 跳出 “我 只 需 接 受 给 
我 的 东西 ， 并 且 将 我 自己 的 素材 和 处 理 方法 运用 上 去 就 行 ”这 样 的 思维 模 
式 。 如 果 我 要 给 这 个 世界 带 来 些 新 事物 ， 那 我 的 观点 是 什么 呢 ? 曾经 有 人 
问 我 :“ 是 什么 成 就 了 一 名 优秀 的 设计 师 ? ” 那 就 是 要 有 个 深刻 的 观点 ， 这 
其 至 比 真正 优秀 的 技能 还 重要 。 有 些 人 了 既 拥有 深刻 的 观点 ， 又 拥有 优秀 的 
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技能 。 比 如 ，logo 设计 师 Paul Rand 就 拥有 这 两 种 东西 。 当 设计 师 思 考 他 们 
的 职业 发 展 的 时 候 ， 技 能 是 一 部 分 ， 了 解 自己 的 观点 是 什么 是 另 一 部 分 。 


5. 观点 由 什么 构成 ? 

你 要 理解 所 做 之 事 的 意义 ， 还 要 拥有 “我 要 如 何 用 我 的 技能 去 改变 世界 ” 
这 样 的 愿景 。 要 做 到 这 一 点 ， 你 并 不 需要 成 为 一 位 著名 的 设计 师 ， 而 只 需 
将 这 种 目的 运用 到 你 要 解决 的 问题 中 ， 以 及 你 选择 如 何 去 运 用 你 的 技能 。 
每 个 设计 部 体现 了 一 套 价值 ， 所 以 首先 要 明确 你 自己 的 价值 。 作 为 一 名 设 
计 师 ， 你 可 以 站 出 来 说 “我 的 价值 就 是 给 自己 挣 钱 ”， 或 者 你 也 可 以 说 “我 
的 价值 在 于 为 人 们 阐明 信息 ”。 理 解 并 益 明 含义 ,这 就 是 设计 最 强大 的 力量 
之 一 ， 这 样 世界 上 的 人 就 不 会 因为 事情 不 明确 而 做 出 错误 的 选择 。 它 让 每 
个 人 都 能 自己 做 决定 。 这 是 好 设计 可 以 帮 到 人 们 的 地 方 。 


6. Mule 设 计 公 司 是 如 何 践 行 你 的 观点 的 ? 

我 们 有 个 很 独特 的 观点 ， 但 我 们 的 大 部 分 工作 是 写作 ， 除 了 承接 一 些 客 户 
项 目 ， 我 们 还 开始 做 很 多 的 培训 去 帮助 和 支援 他 人 ， 因 为 这 些 在 学 校 都 学 
不 到 。 你 看 像 罗 得 岛 设计 学 院 (RISD) 之 类 的 学 校 实 际 上 还 有 哲学 系 ， 并 
且 安 排 了 相关 课程 。 但 很 多 其 他 的 “设计 学 院 ” 教 的 是 平面 设计 、 设 计 史 、 
如 何 布 局 、 界 面 设计 原则 ， 从 没 教 学 生 从 更 高 的 角度 去 思考 问题 。 而 我 们 
正 通过 “Dear Design Student” (亲爱 的 设计 专业 学 生 ) 培训 系列 和 我 们 的 书 
去 培训 学 生 这 一 点 。 大 多 数 博客 和 文章 会 给 年 轻 设 计 师 提供 一 些 工 具 。 刚 
开始 工作 时 你 会 想 “ 我 很 幸运 ， 我 得 到 了 一 份 工 作 ， 无 论 什 么 事 我 都 会 做 
的 ”或 者 “我 会 让 项 目 看 起 来 有 趣 些 ”， 但 是 你 不 会 想 “我 认为 这 不 正确 ， 
但 我 不 知道 如 何 说 明 为 什么 不 正确 ”或 者 “我 没 资格 反驳 "。 我 认为 所 有 的 
设计 师 部 应 该 具备 这 些 技能 。 设 计 师 离开 学 校 时 ， 要 有 批评 对 方 工作 的 能 
力 。 你 需要 捍卫 你 的 工作 ， 但 仅 在 小 范围 内 。 我 希望 设计 师 能 捍卫 自己 的 
工作 ， 也 能 批评 自己 的 工作 ， 同 时 也 要 记 住 整个 世界 都 是 你 的 客户 。 与 人 
打交道 是 工作 的 一 部 分 ， 但 很 多 设计 师 并 没有 接受 过 相关 的 培训 。 他 们 认 
为 “我 亲手 设计 了 这 个 产品 ”， 但 其 实 并 非 如 此 。 你 是 用 你 的 头脑 和 智慧 去 
设计 的 ， 你 的 双手 次 之 , 这 只 是 一 种 艺术 创作 的 表达 方式 而 已 。 我们 喜欢 
帮助 其 他 设计 师 认识 到 自己 的 权力 ， 让 他 们 不 只 是 参与 讨论 不 同 决 策 的 意 
义 ， 而 是 引导 并 促进 这 些 对 话 。 


7. 实干 型 设计 师 能 做 什么 来 帮助 他 们 做 出 正确 的 道德 选择 ? 

当 人 们 想到 研究 时 ， 他 们 会 想 :“ 我 要 去 寻找 新 的 信息 。” 当 设计 师 做 研究 
的 时 候 ， 实 际 上 是 在 建立 和 理解 使 用 场景 。 看 看 你 的 工作 场景 : AP BAT 
的 行为 如 何 ， 竞 争 环境 如 何 ， 看 看 更 广阔 的 世界 ， E 所 以 ， 首 先 从 人 
们 常 说 的 “研究 ”开始 ， 也 就 是 研究 背景 信息 ， 这 样 你 就 能 理解 整个 问题 
不 要 让 人 们 和 忽略 这 一 步 。 我 不 关心 你 目前 的 产品 有 多 么 oes 它 需要 适合 现 
实 世 界 。 如 果 你 在 为 某 些 人 工作 ， 而 这 些 人 没有 道德 ， 那 就 换 一 份 工作 吧 。 


8. 对 于 那些 做 产品 的 非 设 计 师 ， 你 有 什么 建议 ? 
知道 你 的 价值 观 是 什么 ， 知 道 你 为 什么 要 这 么 做 ， 知 道成 功 对 你 意味 着 什 
么 ， 你 就 可 以 更 好 地 评估 那些 感觉 上 很 好 但 不 合理 的 事情 。 一 个 很 好 的 例 
子 就 是 Slack 的 创始 人 Stewart Butterfield。 他 是 哲学 硕士 ， 很 聪明 并 且 很 有 
想法 。 我 认为 他 处 理事 情 和 做 决定 的 方式 对 于 设计 师 来 说 是 个 很 好 的 范例 。 
可 怕 的 ene 热潮 已 经 过 去 了 ， 但 Stewart 现在 还 是 会 创立 一 家 
司 ， 做 一 款 有 意思 的 游戏 ， 然 后 搞 清楚 游戏 中 的 哪 部 分 可 以 做 成 有 意 
产品 ， ro 这 与 别人 的 做 法 背道而驰 。 eaves 
是 这 样 ， 做 Slack 还 是 这 样 。 这 上 比 他 人 的 做 法 聪明 得 多 。 这 种 有 趣 的 社交 
互动 方式 中 的 哪 部 分 可 以 做 成 一 个 有 用 的 产品 ? KS RAT HE BAe BA, 
想 要 复制 别人 的 成 功 ， 结 果 却 失败 了 。 相 反 ， 要 对 整个 过 程 有 信心 ， 目 标 
要 远大 并 且 持 久 。 


参考 文献 


[1] Case Western Reserve University. Empathy Represses Analytic Thought, and 
Vice Versa [EB/OL]. EurekAlert, October 30, 2012. 


[2] Jack, Anthony I., Abigail Dawson, Katelyn Begany, Regina L. Leckie, Kevin 
Barry, Angela Ciccia, and Abraham Snyder. fMRI Reveals Reciprocal Inhibition 
Between Social and Physical Cognitive Domains [J]. Neurolmage (2013): 
385—401. doi:10.1016/j. neuroimage.2012.10.061. 


[3 


[mr 


The Nature of Things. Body Language Decoded [EB/OL]. CBC-TV, February 16, 
2017. 


[4 


(mar 


Plutchik, Robert. Emotions and Life: Perspectives from Psychology, Biology, and 
Evolution [M]. Washington, DC: American Psychological Association, 2002. 


工具 与 技巧 | 145 


[5] Hattula, Johannes D., Walter Herzog, Darren W. Dahl, and Sven Reinecke. 
Managerial Empathy Facilitates Egocentric Predictions of Consumer Preferences 
[J]. Journal of Marketing Research 52:2 (April 2015): 235-252. 


[6] Berinato, Scott. Putting Yourself in the Customer’s Shoes Doesn’t Work: An 
Interview with Johannes Hattula [J/OL]. Harvard Business Review 93:3 (2015): 
34-35.. 


第 7 章 


我 们 可 以 怎么 做 


最 难 的 不 是 说 服 你 自己 。 如 果 你 正好 拿 起 了 这 本 书 ， 并 且 一 直 读 到 了 此 处 ， 
你 应 该 已 经 相信 了 正确 的 设计 决策 十 分 重要 。 如 果 你 想 盖 一 幢 新 房子 ， 但 
选择 了 一 块 有 老 房 子 的 地 ， 那 你 的 工作 量 是 翻 倍 的 。 你 要 么 拆除 老 房 子 ， 
要 么 找 出 老 房 子 与 你 计划 盖 的 新 房子 有 什么 不 同 ， 然 后 做 出 所 有 必要 的 修 
改 。 拆 除 老 房子 并 重新 建造 会 容易 很 多 。 改 变 人 的 思想 和 做 事 方法 也 是 同 
样 的 道理 。 你 首先 要 打破 他 们 已 有 的 信念 体系 ， 然 后 从 头 开 始 建立 新 的 
理念 。 我 们 能 做 的 最 简单 的 事 就 是 按照 自己 的 信念 行事 。 我 们 已 经 解构 了 
“设计 如 何 影 响 人 们 的 生活 ”( 更 确切 地 说 是 如 何不 影响 ) 这 个 秘密 ,希望 
你 相信 设计 会 给 你 们 的 生活 带 来 影响 。 现 在 ， 最 难 的 是 去 说 服 那些 还 没有 
转变 思想 的 人 ， 去 挑战 一 些 已 经 存在 的 事物 : 你 的 老板 对 于 设计 价值 的 看 
法 、 办 公 室 政治 ， 当 然 还 有 国家 政治 。 虽 然 这 很 困难 ， 但 好 消息 是 变革 是 
有 可 能 的 ， 而 且 变 划一 旦 开始 了 ， 就 会 加 速 。 


我 们 所 有 人 都 可 以 做 的 

在 说 设计 师 能 做 什么 之 前 ， 我 们 先 说 一 说 非 设计 师 能 做 什么 。 也 许 他 们 
正在 读 这 本 书 ， 对 自己 能 做 什么 也 很 感 兴趣 。 可 以 与 朋友 和 同事 分 享 这 些 
建议 。 
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变革 最 大 的 敌人 是 自满 ， 想 要 改变 已 经 存在 的 东西 需要 花费 更 多 的 努力 。 
所 以 ， 通常 我 们 都 是 慢 慢 来 的 ， 努 力 做 好 日 常 的 每 件 事 。 记 住 ， 大 改变 源 
于 小 改变 。 每 周 每 天 都 做 ， 就 会 有 变化 。 


投票 

成 为 一 名 积极 参与 的 公民 会 让 你 拥有 巨大 的 变革 力量 。 在 我 们 这 个 民主 社 
会 中 ， 每 个 人 对 事情 的 处 理 方式 都 有 发 言 权 。 a 选民 投票 率 只 有 大 
约 50%， 在 一 些 投票 率 高 的 国家 也 就 刚刚 过 80%。 ”只 要 来 投票 ， 你 就 比 
那些 没 来 的 人 更 有 发 言 权 。 


不 管 你 信 不 信 ， 已 经 有 与 用 户 体验 相关 的 法 规 了 ， 而 且 其 中 很 多 已 经 执行 
了 。 比 如 美国 1973 年 的 康复 法 案 的 第 508 条 要 求 所 有 政府 网 站 都 要 做 到 无 
障碍 性 ， 让 不 同类 型 的 残障 人 士 都 可 以 访问 。 这 保证 了 所 有 公民 都 可 以 通 
过 “电子 方式 ”( 这 个 词 是 政府 说 的 ) 与 政府 互动 ， 不 会 被 排除 在 外 。 


问题 往往 并 不 在 于 法 规 的 通过 (这 只 需 单方 面 努 力 就 行 )， 而 在 于 法 规 的 正 
确实 施 。 比 如 ， 有 一 条 法 规 要 求 电子 医疗 档案 系统 要 有 用 户 研究 的 支持 ， 
但 这 条 法 规 并 不 起 效 ， 因 为 无 法 证 明 用 户 研 究 工作 是 按 标准 方式 完成 的 。 
我 们 需要 推动 制定 更 好 的 可 用 性 法 规 ， 并 确保 它们 能 够 正确 实施 。 


大 声 地 说 出 来 

通常 ， 我 们 会 默默 忍受 。 我 们 对 应 该 做 什么 感到 苗 恼 ， 但 又 不 说 出 来 。 我 
们 以 为 就 算 说 了 ， 上 级 的 回复 也 会 是 否定 的 。 然 而 我 们 发 现 ， 坦 白 说 出 来 
会 有 立竿见影 的 效果 。 很 多 人 根本 没 注意 到 糟糕 设计 所 带 来 的 影响 。 他 们 
只 是 从 自己 的 角度 去 看 待 事物 ， 并 不 能 理解 它 给 别人 造成 的 困惑 。 有 时 候 ， 
他 们 忙于 日 常生 活 ， 不 太 关 注 设计 。 要 假定 他 们 都 是 心怀 善意 的 人 ， 只 要 
稍稍 提 一 下 这 个 问题 ， 他 们 就 会 改正 的 。 J 
至 少 会 让 他 们 意识 到 有 这 个 问题 。 不 要 只 尝试 一 次 ! 最 好 的 设计 师 就 是 

旭 读 机 。 当 别人 反复 听 到 同样 的 各 题 时 ， 慢 慢 训 会 理解 二 个 问题 的 重要 性 。 


重要 的 是 要 让 那些 有 影响 力 的 人 在 脑海 中 记得 这 些 问题 。 这 看 似 没有 什么 
变化 ， 但 随 着 时 间 推 移 ， 他 们 会 被 说 服 的 。 


当 你 在 工作 中 看 到 会 伤害 人 的 糟糕 设计 时 ， 请 举 手 。 当 你 在 政府 网 站 上 花 
了 两 个 小 时 研究 如 何 付 钱 时 ， 大 声 地 说 出 来 并 给 他 们 发 邮件 。 当 你 在 医院 
看 到 设计 上 有 风险 的 软件 时 ， 写 信 给 管理 层 。 当 你 听 到 朋友 在 网 上 被 人 骚 
扰 时 ， 向 网 站 的 支持 团队 投诉 。 每 次 我 们 大 声 地 说 出 来 ， 就 会 给 黑暗 带 来 
一 丝光 明 。 有 了 这 束 光 ， 就 会 有 变化 ， 因 为 人 们 会 意识 到 我 们 所 提出 的 是 
需要 予以 解决 的 重要 问题 。 


支持 他 人 

如 前 所 述 ， 创 造 真正 的 变革 是 一 项 艰难 的 、 长 期 的 任务 。 我 们 往往 会 气 馒 ， 
好 像 我 们 所 有 的 努力 都 付 诸 东 流 了 。 我 们 需要 彼此 的 鼓励 和 支持 去 完成 这 
项 任务 。 当 有 人 大 声 地 说 出 问题 时 ， 你 务必 要 支持 他 们 。 当 你 看 到 公司 里 
有 人 在 推行 更 优 的 可 用 性 方案 时 ， 一 定 要 支持 他 们 ， 并 且 让 他 们 知道 他 们 
做 得 非常 好 。 当 你 看 到 某 人 运营 的 组 织 正在 创造 变革 时 ， 写 信 告 诉 他 们 你 
为 他 们 的 工作 点 赞 。 说 些 鼓励 性 的 话语 是 个 美妙 又 简单 的 方法 。 只 要 认可 
一 个 人 的 努力 ， 他 做 事 的 热情 就 会 高 涨 。 


帮助 变革 创造 者 的 另 一 种 方法 是 给 予 经 济 上 的 支持 。 比 如 ， 如 果 可 以 选择 ， 
请 购买 无 障碍 性 良好 的 产品 ， 并 且 让 该 公司 知道 你 为 什么 选择 了 他 们 。 金 
钱 = 能 量 ， 给 予 金钱 支持 会 让 他 们 做 得 更 多 、 更 好 。 


分 享 优秀 的 案例 

另 一 种 简单 又 轻松 的 帮助 他 人 的 方法 就 是 分 享 他 们 所 做 的 事情 。 当 你 遇 到 
一 个 正在 创造 变革 的 组 织 、 活 动 或 网 站 时 ， 将 它 分 享 给 你 周围 所 有 的 人 。 
相信 你 知道 该 怎么 做 。 在 社交 媒体 上 分 享 ， 给 感 兴趣 的 朋友 发 邮件 ， 给 运 
营 者 介绍 一 些 可 能 会 帮 有 到 他 们 的 志同道合 者 ， 去 社交 新 闻 网 站 上 为 他 们 的 
帖子 点 赞 。 这 会 增加 他 们 的 曝光 度 ， 帮 助 他 们 营销 ， 还 可 能 会 给 他 们 的 苋 
争 者 襄 响 警钟 。 


创立 自己 的 公司 
有 时 候 ， 创 造 变革 的 最 好 方法 就 是 做 得 比 已 有 事物 更 好 。 在 技术 世界 里 ， 
我 们 称 其 为 “颠覆 "。 新 玩家 进入 市 场 并 站 覆 了 市 场 上 的 一 切 ， 这 是 因为 他 
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个 市 场 。 这 是 适 者 生存 的 年 代 。 如 果 一 个 物种 无 法 适应 变化 的 环境 ， 它 就 
会 死 ， 而 它 的 消亡 会 让 其 他 物种 嘱 起 。 


如 今 ， 越 来 越 切合 实际 的 做 法 是 让 一 小 部 分 人 去 开创 新 事物 并 承担 起 更 大 
的 责任 。 各 地 的 初创 企业 都 在 向 10 亿美 元 级 的 公司 发 起 挑战 ， 做 得 比 他 们 
更 好 。 如 果 你 迫切 地 想 要 看 到 问题 的 某 部 分 有 所 改变 ， 也 看 到 市 场 上 有 这 
么 一 个 机 会 ， 那 就 开始 行动 吧 ! 我 们 需要 这 样 的 企业 家 : 注重 用 户 体验 ， 
会 去 改善 那些 体验 极 差 且 每 天 伤害 用 户 的 产品 。 你 还 有 个 特定 优势 : 如 果 
用 户 获得 了 更 好 的 体验 ， 他 们 通常 偏向 于 功能 轻 量化 的 产品 。 创 业 不 容易 ， 
失败 也 很 普遍 ， 而 你 也 不 会 有 什么 损失 。 


练习 同 理 心 

你 可 能 会 忽视 各 类 伤害 ， 而 改变 这 种 行为 的 最 好 办 法 就 是 练习 同 理 心 。 同 
情 心 是 对 遇 到 麻烦 的 人 表示 同情 ， 它 还 不 足以 改变 我 们 自己 和 我 们 的 产品 。 
同 理 心 是 能 够 理解 和 分 享 他 人 的 感受 ， 它 能 防止 无 意 的 伤害 。 练 习 同 理 心 
不 仅仅 是 设计 师 应 该 做 的 ， 但 为 了 设计 更 好 的 产品 ， 我 们 需要 真正 地 理解 
产品 的 使 用 者 。 我 们 需要 深 入 了 解 他 们 的 想法 、 需 求 和 期 许 。 举 例 来 说 ， 
当 Jonathan 需要 设计 一 个 新 的 登记 流程 时 ， 他 遇 到 了 一 个 有 趣 的 挑战 ， 对 
于 某 些 人 来 说 ， 没 有 邮箱 账号 是 很 正常 的 ， 但 对 于 一 个 生活 在 硅谷 的 设计 
师 来 说 ， 这 就 难以 理解 了 。 有 人 可 能 不 禁 会 想 ， 那 设计 时 就 不 要 萎 虑 这 些 
人 。 但 Jonathan 去 了 解 了 这 个 情况 后 ， 发 现 这 些 人 是 设 有 跟 上 技术 浪潮 的 
人 。 对 于 很 多 人 来 说 ， 他 们 已 经 勉强 度 日 ， 而 学 习 使 用 计算 机 的 成 本 太 高 
了 。 还 有 其 他 没有 电子 邮箱 的 人 群 ， 比 如 说 孩子 。 了 解 了 这 一 切 后 ， 他 设 
计 了 一 个 方案 来 融入 线 下 登记 的 表格 ， 就 是 让 员工 把 纸 质 版 表格 上 的 回答 
逐一 孙 和 人 。 带 着 同 理 心 去 接受 挑战 ， 会 得 出 更 好 的 解决 方案 。 


每 个 人 都 是 设计 师 

对 于 设计 师 来 说 ， 我 们 最 终 设计 出 来 的 是 产品 的 界面 ， 但 对 于 非 设 计 师 来 
说 ， 它 可 能 是 各 种 东西 。 如 果 你 是 餐厅 服务 员 ， 你 是 否 意识 到 用 Flash 做 的 
网 站 菜单 的 无 障碍 性 很 差 呢 ? 如 果 你 是 汽车 销售 人 员 ， 你 是 否 感觉 到 广告 
会 伤害 并 且 排 斥 某 些 人 ? 或 者 你 是 公司 的 高 管 ， 负 责 规划 公司 的 方向 ， 你 
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要 关注 用 户 需 求 ， 忽 略 部 分 用 户 ， 还 是 伤害 用 户 呢 ? 甚至 创建 一 个 电子 表 
格 ， 也 是 在 为 使 用 表格 的 人 做 设计 。 我 们 都 要 把 终端 用 户 记 在 心中 ， 并 且 确 
保 我 们 不 只 是 “把 事 做 完 ”， 而 是 要 多 做 一 些 ， 让 他 人 的 体验 变 得 更 好 。 


设计 师 可 以 做 的 


在 保护 他 人 免 受精 糕 设 计 之 害 方面 ， 设 计 师 发 挥 着 重要 作用 。 我 们 有 学 识 ， 
因此 也 有 责任 为 用 户 做 正确 的 事情 。 虽 然 这 并 不 容易 ， 但 我 们 必须 在 每 一 
种 情况 下 都 竭尽 所 能 ， 因 为 人 们 现在 比 以 往 任何 时 候 都 需要 设计 。 随 着 科 
技 在 我 们 的 生活 中 越 来 越 重要 ， 人 们 越 来 越 需要 理解 并 使 用 它 。 


需要 你 的 地 方 工 作 

如 果 你 已 经 读 到 这 了 ， 那 么 你 可 能 是 一 个 非常 关心 如 何 创造 变革 的 设计 
师 。 在 那些 之 前 从 未 重视 设计 但 现在 孜 须 重视 设计 的 业务 领域 中 ， 我 们 需 
要 像 你 一 样 的 人 。 这 将 是 一 项 艰巨 的 任务 ， 但 我 们 需要 你 ， 而 且 这 也 能 实 
现 你 的 个 人 抱负 。 这 可 能 意味 着 做 一 些 没 那么 吸引 人 的 工作 : 你 的 朋友 也 
许 都 不 知道 或 者 没 用 过 你 的 产品 ， 但 你 的 努力 会 带 来 一 些 实质 性 的 不 同 。 
医疗 领域 需要 像 你 这 样 的 设计 师 ， 该 领域 中 老化 的 基础 设施 、 腾 肿 的 组 织 
结构 以 及 商业 关系 都 阻碍 了 更 好 的 设计 ， 使 得 病人 和 医务 人 员 都 无 法 受 
益 。 政 府 需要 你 ， 那 里 的 官僚 主义 、 匮 乏 的 资金 以 及 混乱 的 流程 都 会 妨碍 
你 的 设计 。 教 育 、 航 天 、 汽 车 行业 ， 其 至 是 B2B 软件 行业 都 需要 你 。 每 
个 行业 都 有 自己 的 挑战 ， 对 它 的 用 户 来 说 ， 这 可 能 纺 含 着 巨大 的 收益 。 时 
间 很 宝贵 ， 当 我 们 把 大 部 分 时 间 花 在 工作 上 时 ， 就 要 找 个 我 们 可 以 有 所 作 
为 的 地 方 工 作 。 如 果 你 强烈 地 想 要 保护 用 户 免 受伤 害 ， 想 要 将 技术 公 之 于 
众 ， 还 想 要 通过 设计 将 世界 变 得 更 美好 ， 那 么 这 些 挑战 就 属于 你 ， 未 来 的 
胜利 也 属于 你 。 


学 会 表达 意见 
大 声 说 出 来 是 改变 事物 的 一 种 简单 方法 。 将 没 说 出 来 的 话 变 成 有 形 的 东西 。 
当 你 大 声 说 出 来 时 ， 你 提出 的 问题 就 必须 被 解决 。 相 关 人 员 一 定 会 记 住 这 
个 问题 并 且 思 考 如 何 解决 。 即 使 一 次 又 一 次 被 驳回 ， 它 最 终 还 是 会 变 成 一 
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个 重要 的 问题 。 它 会 被 公布 出 来 ， 并 得 到 应 有 的 关注 。 你 的 老板 甚至 可 能 
会 做 出 让 你 惊讶 的 举动 。Jonathan 想起 当时 设计 产品 购买 流程 时 的 情形 ， 他 
的 老板 选择 使 用 黑暗 模式 ， 他 对 此 非常 香 恼 。 在 会 议 之 后 ， 设 计 师 互相 抱 
怨 这 件 事 。 但 是 ， 有 一 次 他 大 声 地 说 出 了 自己 的 观点 ， 还 称 其 为 黑暗 模式 ， 
并 给 出 了 数据 来 支撑 他 的 说 法 一 一 “应 该 改变 这 种 做 法 ”"， 他 的 老板 竞 然 非 
常 愉快 地 答应 了 。 


善意 的 人 都 不 会 否定 良好 的 数据 。 大 多 数 情 况 下 ， 他 们 只 是 不 知道 自己 所 
做 的 事 会 伤害 用 户 ， 只 要 指出 这 个 问题 ， 他 们 就 会 理解 的 。 在 会 议 上 大 声 
说 出 来 ， 并 且 发 一 封 详细 的 邮件 ， 给 全 公司 人 宣讲 一 下 。 无 论 如 何 ， 要 增 
强人 们 对 问题 的 认识 。( 这 里 假设 你 有 老板 ， 如 果 你 本 身 就 是 老板 ， 那 么 就 
施 压 让 你 的 员工 去 改变 。) 


表明 立场 

如 果 造 成 的 伤害 很 严重 ， 那 仅仅 大 声 说 出 来 还 不 够 。 你 必须 要 表明 自己 的 
立场 。 作 为 产品 的 设计 师 ， 你 要 对 你 的 工作 负责 。 如 果 造 成 的 伤害 很 严重 ， 
你 就 不 能 得 过 且 过 。 一 定 要 表明 立场 。 冒 着 丢 工 作 的 风险 是 有 些 可 怕 ， 但 
是 昧 着 良心 做 事 更 可 怕 。 本 书 案例 中 的 那些 设计 师 知 道 自 己 的 设计 导致 了 
他 人 的 伤亡 ， 你 可 以 想象 一 下 他 们 的 心理 感受 。 人 生 短暂 ， 要 坚守 自己 的 
道德 ， 决 不 妥协 。 也 许 你 需要 换 份 工作 ， 找 工作 那 段 时 间 会 比较 难熬 ， 但 
一 且 明 确 了 自己 的 立场 ， 你 就 会 感觉 很 棒 。 另 外 ， 正 如 之 前 所 提 到 的 ， 经 
理会 尊重 每 个 有 信念 的 人 。 你 的 经 理 也 许 会 有 出 平 你 意料 的 表现 哦 | 


做 个 伟大 的 设计 师 

这 个 世界 并 不 需要 很 多 画 漂 亮 界面 的 人 ， 需 要 的 是 伟大 的 设计 师 。 我 们 需 
要 能 精心 打磨 产品 体验 的 人 。 要 打造 出 好 的 设计 ， 我 们 首先 要 成 为 一 名 优 
秀 的 设计 师 。 如 何 成 为 一 名 更 优秀 的 设计 师 呢 ? 下 面 给 出 一 些 建议 。 


1. 成 为 世界 级 的 沟通 者 
这 条 建议 对 很 多 职业 来 说 都 适用 ， 对 设计 师 来 说 更 是 如 此 。 沟 通 能 力 是 你 
能 否 成 功 的 决定 性 因素 。 良 好 的 沟通 在 设计 师 的 各 个 工作 环节 都 起 着 至 关 
重要 的 作用 : 与 干系 人 讨论 项 目 需求 时 、 向 客户 推介 自己 的 想法 时 、 与 压 
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队 成 员 进 行头 脑 风暴 时 、 做 设计 评论 时 ， 当 然 还 有 在 了 解 如 何 通过 你 设计 
的 界面 与 用 户 沟通 时 。 你 不 能 不 沟通 一 一 如 果 你 不 知道 如 何 分 享 以 及 推销 
你 的 天 才 想 法 ， 那 它们 就 只 会 停留 在 你 的 头脑 中 。 不 要 只 思考 如 何 和 用 户 
沟通 。 在 保护 用 户 权益 之 前 ， 你 必须 和 你 的 团队 沟通 ， 让 他 们 相信 你 的 愿 
景 。 沟 通 是 最 有 成 效 的 技能 之 一 ， 值 得 你 花 时 间 去 磨 练 。 


Tom Greever 在 《设计 师 要 懂 沟 通 术 》 一 书 中 为 设计 师 提供 了 一 些 不 错 的 建 
议 。 他 讲解 了 准备 和 展示 设计 的 流程 。 更 重要 的 是 ， 他 认为 设计 师 需 要 理 
解 干系 人 的 想法 ， 并 且 为 了 达成 目标 ， 要 学 着 换 位 思考 。 如 果 你 有 些 不 好 
意思 ， 试 试 加 入 Toastmaster 组 织 (一 个 非 营利 性 的 教育 组 织 ， 通 过 世界 各 
地 的 俱乐部 教授 公开 演讲 能 力 以 及 领导 能 力 )。 挑 战 一 下 在 内 部 或 者 在 区 域 
性 的 会 议 上 进行 一 场 演讲 。 如 果 你 已 经 准备 好 迎接 挑战 了 ， 申 请 去 一 些 大 
型 活动 上 做 演讲 。 和 寻找 一 些 不 只 是 关注 设计 的 活动 。 通 常 这 些 活动 的 方向 
比较 “ 杂 ”， 还 会 更 换 话题 以 便 让 参与 者 觉得 更 有 意思 。 


2. 采用 以 用 户 为 中 心 的 设计 方法 

任何 人 都 能 做 设计 。 设 计 就 是 呈现 你 的 目标 (参考 了 Jared Spools 的 精炼 定 
义 )。 但 是 ， 优 秀 的 设计 师 要 以 用 户 为 中 心 。 因 为 我 们 一 般 是 为 某 项 业务 提 
供 服务 的 ， 所 以 很 容易 误 认为 设计 方案 首先 要 满足 业务 需求 ， 然 后 才 是 满足 
用 户 需 求 〈 或 者 至 少 减轻 对 用 户 的 不 良 影响 )。 然 而 实际 上 ， 更 好 的 业务 模 
式 应 该 以 用 户 为 中 心 。 归 根 到 底 ， 用 户 才 是 最 后 付 钱 给 你 的 人 。 每 个 人 都 有 
老板 。( 除 非 你 自己 就 是 老板 ， 如 果 你 是 老板 ， 你 是 不 是 已 经 采用 了 以 用 户 
为 中 心 的 方法 ?) 你 的 老板 可 能 是 付 钱 给 你 的 人 ,但 是 也 得 有 人 (用户) 付 
钱 给 他 ， 对 吗 ” 所 以 ， 首 先 要 满足 用 户 需求 ， 然 后 才 是 满足 业务 需求 。 


更 重要 的 是 ， 要 了 解 以 用 户 为 中 心 的 设计 方法 。 可 以 找 些 关于 这 个 主题 的 书 
看 看 ， 比 如 Kathy Baxter 和 Catherine Courage 合 著 的 Understanding Your Users, 
以 及 Carol Righi 和 Janice James 合 车 的 User-Centered Design Stories, 


3. 将 数据 视 为 自己 的 弹药 
没有 数据 ， 设 计 师 就 如 同 言 人 。 可 能 的 话 ， 利 用 数据 来 支撑 你 的 设计 决策 。 
最 理想 的 情况 是 你 有 用 户 的 真实 数据 。 在 其 他 情况 下 ， 要 根据 最 佳 实践 、 


注 1: 此 书 中 文 版 已 由 人 民 邮 电 出 版 社 出 版 ， 详 见 http://www.ituring.com.cn/book/1808。 
一 一 编者 注 
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经 验 或 者 观察 到 的 行为 做 出 一 些 假 设 。 弹 药 的 质量 越 好 ， 最 终 的 爆炸 效果 
就 越 好 。 在 项 目 开 始 和 结束 时 ， 要 预先 决定 好 你 需要 什么 数据 ， 并 且 要 能 
够 得 到 。 数 据 可 以 启发 好 的 设计 ， 而 且 可 以 验证 设计 。 这 种 思维 模式 ， 再 
配合 良好 的 沟通 ， 就 可 以 改变 公司 对 设计 的 看 法 。 想 要 了 解 更 多 关于 数据 
启发 设计 的 内 容 ， 可 以 观看 Jen Matson 的 演讲 “数据 启发 式 设计 ”(Data- 


Informed Design) 5 


4. 保持 一 颗 初 学 者 之 心 

就 像 自 然 界 中 的 任何 事物 一 样 ， 如 果 你 不 成 长 ， 就 会 腐烂 。 抓 住 每 个 学 习 
的 机 会 ， 不 要 让 骄傲 阻碍 你 前 进 。 抱 着 一 颗 学 习 的 心 ， 这 样 当 你 的 项 目 失 
败 或 成 功 时 ， 你 都 会 发 现 有 可 学 习 的 东西 。 从 别人 身上 学 习 。 如 果 有 人 解 
决 了 你 的 问题 ， 找 他 们 给 你 解释 一 下 解决 方案 。 当 你 看 到 有 人 成 功 了 ， 停 
下 来 思考 一 下 是 什么 因素 促成 了 他 的 成 功 。 我 们 在 一 天 中 能 学 到 很 多 东西 ， 
但 都 没 记 录 下 来 。 每 天 都 要 带 一 个 笔记 本 ， 记 录 下 你 的 收获 。 

与 设计 界 保持 联系 ， 了 解 其 他 设计 师 的 想法 ， 掌 握 最 新 的 资讯 和 设计 工具 ， 
从 其 他 设计 师 的 工作 中 学 点 东西 ， 这 些 都 有 利于 自身 成 长 。 以 下 是 我 个 人 
非常 喜欢 的 入 门 资 料 网 站 : 


e Designer News 

e Medium 

e Smashing Magazine 
e UX Booth 

e UX Magzine 


尽 可 能 多 地 收集 信息 ， 但 记 住 你 要 边 学 边 做 。 没 有 比 学 以 致 用 更 有 效 的 方 
法 了 。 即 使 在 这 个 行业 里 浸 译 了 几 十 年 ， 仍 然 有 可 学 的 东西 。 即 使 是 已 有 
几 百 年 的 最 高 红木 也 在 不 断 地 生长 。 


5. 教导 及 指导 他 人 

伟大 的 设计 师 会 将 自己 的 所 学 教 给 他 人 ， 教 学 相 长 。 你 可 以 分 享 做 出 茶 个 
设计 决策 的 原因 ， 不 仅 要 说 明 背 后 的 论证 过 程 ， 还 要 分 享 你 的 知识 ， 这 样 
他 们 也 能 使 用 。 至 少 ， 这 样 做 有 助 于 人 们 理解 你 所 做 的 事情 。 当 人 们 和 擎 担 
了 如 何 使 用 信息 后 ， 团 队 在 很 多 方面 都 会 受益 良 多 。 通 过 教导 他 人 ， 你 也 
能 巩固 所 学 并 加 深 印 象 ， 这 样 将 来 你 才 不 会 忘记 。 雇 用 了 这 些 教导 型 设计 
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师 的 公司 将 得 到 巨大 的 投资 回报 ， 因 为 整个 团队 都 在 互相 学 习 和 共同 成 长 。 


做 了 一 段 时 间 的 设计 之 后 ，( 如 果 你 有 机 会 ) 试 着 去 指导 一 名 设计 新 手 。 你 
俩 都 会 从 这 段 “ 师 徒 ”关系 中 受益 颇 直 。 


6. 优化 过 程 

众所周知 ， 烘 焙 是 一 门 科学 ， 过 程 中 的 每 一 步 都 会 影响 最 终结 果 。 设 计 也 
是 同样 。 有 个 适当 的 过 程 能 够 帮助 你 更 好 地 规划 ， 确 保 所 有 正确 的 事情 
都 能 在 正确 的 时 间 点 完成 ， 并 且 结 果 也 是 可 预测 的 。 结 果 不 一 定 是 一 样 
的 一 一 你 可 以 进行 试验 去 优化 它 一 一 但 它 一 定 是 可 靠 的 ， 所 以 你 可 以 通过 
改变 过 程 中 的 特定 要 素来 进行 试验 ， 并 准确 地 知道 结果 会 有 什么 样 的 影响 。 
如 果 你 没有 时 间 调 整 过 程 ， 那 么 你 就 会 退步 。 只 有 具备 正确 的 过 程 ， 优 秀 
的 设计 师 才 能 做 好 工作 。 


正确 的 过 程 是 什么 样 的 ? 有 很 多 的 模型 ， 但 是 它们 都 包括 以 下 几 个 重要 元 素 : 
(1) 理 解 问 题 (收集 用 户 研究 、 干 系 人 的 需求 、 相 关 的 数据 ， 等 等 ) ; 

(2) 探索 概念 〈 草 绘 、 画 线 框图 、 制 作 原型 等 ) ; 

(3) 构建 UI、 代码 、 设 计 指 南 等 ) ; 

(4) 验 证 和 分 析 〈 更 多 的 用 户 研究 、 数 据 解读 以 及 和 迭代 ) 。 


Karl Aspelund 的 Design Process 是 本 很 好 的 入 门 书 。 另 外 ，Dan Lockton 的 
Design with Intent 也 值得 一 读 。 


7. 慢 慢 来 

多 年 来 ， 我 们 了 解 到 伟大 的 设计 都 需要 花 时 间 。 经 验 丰富 的 高 级 设计 师 也 
许可 以 少 花 点 时 间 ， 但 是 要 将 优秀 的 设计 变 成 伟大 的 设计 ， 时 间 是 必 不 可 
少 的 。 根 据 我 们 的 经 验 ， 公 司 经 常 想 要 快速 完成 设计 和 构思 阶段 的 工作 。 
这 种 错误 是 很 危险 的 ， 而 且 项 目 经 常会 为 了 纠正 方向 错误 而 返工 。 重 做 或 
者 修复 问题 需要 花费 大 量 额 外 的 时 间 。 老 话 “两 次 测量 ， 一 次 剪裁 ”适用 
于 产品 设计 。 如 果 我 们 没 花 时 间 去 规划 和 构思 ， 就 是 在 浪费 公司 宝贵 的 资 
源 。 作 为 设计 师 ， 你 可 能 无 法 掌控 这 一 点 ， 但 至 少 要 充分 利用 可 用 的 时 间 
做 规划 。 询 问 一 下 交付 日 是 哪 天 ， 可 能 的 话 多 和 争取 些 时 间 ， 然 后 做 规划 ， 
这 样 你 就 有 更 多 时 间 思 考 具 体 的 问题 并 且 探 索 出 不 同 的 解决 方案 。 我 们 经 
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常 把 时 间 卡 得 刚刚 好 ， 并 用 最 短 的 时 间 去 完成 设计 。 试 着 利用 所 有 可 利用 
的 时 间 (但 留意 截止 时 间 )， 并 且 把 重点 放 在 规划 阶段 。 同 理 心 的 养 成 并 不 
是 什么 神奇 的 事 ， 投 入 时 间 就 行 了 。 


8. 参与 进来 

不 要 只 是 做 机 器 里 的 一 个 小 齿轮 ， 要 参与 进来 。 这 意味 着 要 了 解 和 你 一 块 
工作 的 人 。 这 意味 着 密切 关注 项 目 ， 必 要 时 要 回 退 ， 还 要 积极 参与 到 过 程 
中 的 每 一 步 ， 并 且 还 要 努力 去 优化 。 不 断 地 问 “ 为 什么 ”和 “如 何 “， 不 断 
地 重复 你 听 到 的 内 容 ， 这 样 人 们 才 知 道 你 听 到 了 他 们 所 说 的 。 从 本 质 上 来 
说 ， 就 是 要 认真 对 待 你 的 工作 ， 多 接触 产品 开发 过 程 中 原本 不 属于 你 的 那 
部 分 内 容 。 


9. 后 退 一 步 

这 也 是 优秀 设计 师 和 伟大 设计 师 的 一 个 不 同 点 。 我 们 所 有 人 都 需要 时 不 时 
调整 一 下 方向 ， 并 且 还 需要 时 不 时 来 点 灵感 。 找 个 时 间 暂 停 你 手 上 的 工作 ， 
并 且 后 退 一 步 。 如 果 这 是 一 个 比较 大 的 项 目 ， 也 许可 以 在 中 途 找 个 时 间 后 
退 一 步 ， 看 一 下 整个 项 目 。 画 家 这 样 做 能 确保 画作 的 完整 性 ， 而 不 会 迷失 
在 细节 中 。 我 们 也 需要 这 样 做 。 对 于 整体 的 体验 来 说 ， 这 个 功能 怎么 样 ? 
它 和 B 功能 是 如 何 交互 的 ?后 退 一 步 有 助 于 你 进行 重要 的 产品 方向 调整 ， 
并 将 工作 做 得 更 好 。 


有 了 时 你 自己 也 会 感到 筋疲力尽 。 别 担心 ， 每 个 设计 师 都 会 经 历 这 些 阶段 。 
设计 是 一 项 耗费 精力 的 工作 ， 有 时 我 们 需要 后 退 一 大 步 ， 看 看 我 们 的 职业 
生涯 。 我 要 去 哪里 ?我 能 做 些 什么 不 同 的 事情 来 重新 点 燃 我 的 激情 ， 充 实 
我 的 内 心 ? 如 果 需 要 ， 你 可 以 换个 项 目 或 者 换 家 公司 。 你 可 以 学 习 新 的 技 
能 ， 并 开始 做 自己 的 项 目 。 像 任何 项 目 一 样 ， 你 的 职业 生涯 也 是 可 以 规划 、 
设计 和 测试 的 ， 并 且 它 也 是 一 个 迭代 的 项 目 。 不 投入 且 缺 乏 动 力 的 设计 师 
并 没有 处 于 最 佳 工作 状态 ， 无 法 做 出 最 佳 设 计 ， 反 而 可 能 会 做 出 伤害 用 户 
的 设计 。 


10. 拓展 

我 们 发 现 最 成 功 的 设计 师 都 是 充满 好 奇 心 的 人 。 他 们 在 成 长 过 程 中 总 是 不 
停 地 问 为 什么 。 设 计 师 能 够 将 一 些 不 相关 的 想法 和 目前 的 问题 联系 起 来 。 
设计 师 应 该 在 设计 之 外 拓展 一 些 个 人 爱好 和 兴趣 ， 比 如 编程 、 做 生意 、 公 
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开演 讲 或 者 写 书法 就 很 合适 。 但 很 多 其 他 人 发 现 了 自己 独特 的 启发 设计 的 
方式 ， 并 为 未 来 的 问题 提供 了 新 视角 。 


去 了 解 你 感 兴趣 的 其 他 话题 。 研 究 经 典 动 画 、 学 习 如 何 制 作 一 把 椅子 ， 或 
者 研究 算法 是 如 何 运行 的 。 我 们 发 现 ， 你 拓展 的 兴趣 越 多 越 好 。 这 会 为 你 
提供 一 个 更 好 的 视角 去 了 解 你 要 为 之 设计 的 世界 。 反 过 来 ， 你 也 可 以 把 你 
的 经 验 和 新 视角 带 到 那些 有 迫切 需要 的 领域 中 。 


11. 做 贡献 

开源 并 不 仅仅 是 程序 员 的 事 ， 每 个 人 都 可 以 为 开源 软件 做 贡献 。 懂 前 端 编 
码 的 设计 师 可 以 在 视觉 和 可 用 性 优化 方面 做 出 贡献 ， 使 网 站 的 展示 更 专业 。 
不 懂 前 端 编码 的 设计 师 可 以 帮忙 增加 一 些 描述 性 的 HTML 内 容 ， 提 高 项 目 
的 无 障碍 性 。 他 们 还 可 以 提交 自己 发 现 的 pug， 以 及 提供 详细 的 反馈 。 他 们 
可 以 在 不 同 的 平台 上 进行 测试 ， 参 与 到 会 话 和 讨论 中 去 。 可 以 到 开源 设计 
基金 会 的 网 站 上 了 解 更 多 相关 信息 。 


你 也 可 以 参加 市 政 会 议 、 城 市 协商 会 、 城 市 组 织 的 编程 马拉松 等 活动 ， 在 
当地 做 贡献 。 


mp ~ 


12. 问 问 谁 输 谁 赢 
在 设计 新 功能 时 ， 一 个 有 用 的 方法 就 是 问 癌 自己 :“ 谁 赢 了 ， 谁 输 了 ? ”如 
果 这 个 功能 只 满足 了 业务 的 要 求 ， 那 它 就 是 个 糟糕 的 功能 ， 而 且 也 不 会 做 
得 很 好 。 如 果 只 有 用 户 “ 赢 ”了 ， 那 它 会 受到 用 户 的 欢迎 ,但 它 的 成 功 不 
足以 维持 业务 。 伟 大 的 设计 会 让 双方 共 赢 。 去 寻找 双赢 的 解决 方案 。 当 你 
发 现 双赢 方案 时 ， 离 伟大 的 成 功 也 就 不 远 了 。 只 服务 于 业务 的 产品 可 能 会 
失败 或 者 造成 伤害 。 每 当 你 开始 设计 新 功能 时 ， 都 要 问 问 自己 这 个 问题 ， 
这 样 就 能 避免 设计 失败 或 造成 伤害 。 


马上 把 书 放 下 
是 时 候 停 下 来 去 开始 行动 了 ! 走出 去 ， 将 你 所 学 的 付 诸 实践 。 在 下 一 章 ， 


你 会 了 解 到 一 些 伟 大 的 公司 ， 他 们 是 解决 问题 的 排头 兵 。 如 有 果 你 想 要 参与 
其 中 ， 这 些 公司 会 是 个 很 好 的 起 点 。 但 首先 要 做 些 功 课 。 


花 时 间 写 一 份 行动 计划 。 
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1. 你 热衷 于 什么 ? 

在 这 本 书 中 ， 我 们 揭示 了 糟糕 的 设计 会 在 哪些 主要 领域 造成 实际 损失 。 想 
想 哪 个 故事 最 触动 你 。 探 索 一 下 你 关心 的 话题 、 对 你 有 影响 的 话题 ， 或 者 
你 最 喜爱 的 话题 。 选 择 你 想 要 投入 时 间 去 研究 的 问题 。 


2. 分 配 好 时 间 

确定 你 会 在 这 个 问题 上 投入 多 少时 间 。 这 也 许 取决 于 你 对 所 选择 的 领域 有 
多 热爱 ， 以 及 你 自身 的 情况 。 你 可 以 选择 花 一 个 周末 或 者 每 周 花 一 天 时 间 ， 
或 者 在 那个 领域 中 找 一 份 工作 。 无 论 你 如 何 选择 ， 写 下 来 并 且 坚 持 下 去 。 
把 它 添加 到 你 的 手机 备忘录 上 ， 写 在 便利 贴 上 再 贴 到 显示 器 旁边 ， 写 在 你 
的 手背 上 。 总 之 ， 你 可 以 做 任何 事 ， 只 要 保证 你 不 会 忘记 。 


3. 寻找 一 个 可 发 挥 价值 的 地 方 

你 可 以 通过 多 种 方式 的 贡献 : 为 你 想 帮助 的 非 营利 性 组 织 提供 服务 ， 为 一 
个 公共 项 目 写 代 码 ， 甚 至 是 向 下 一 章 中 所 列 的 公司 或 其 他 值得 为 之 服务 的 
组 织 提交 一 份 求职 申请 。 


4. 告诉 你 的 朋友 

最 后 ， 传 播 ! 分 享 糟糕 设计 所 造成 的 实际 损失 以 及 人 们 如 何 参与 修复 问题 ， 
这 可 以 加 快 进程 。 设 计 师 需要 了 解 他 们 该 如 何 帮忙 ， 业 内 人 士 需 要 了 解 设 
计 的 重要 性 ， 以 及 不 重视 设计 的 话 ， 代 价 会 有 多 严重 。 你 可 以 分 享 或 者 写 
一 些 帖 子 ， 介 绍 粳 糕 设计 的 代价 。 当 然 ， 你 也 可 以 让 别人 来 访问 我 们 的 网 
站 ， 我 们 会 在 上 面 分 享 更 多 的 案例 。 要 想 帮 助 每 个 人 理解 设计 在 日 常生 活 
的 重要 领域 中 的 重要 性 ， 分 享 至 关 重 要 。 
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他 们 做 得 很 好 


我 们 已 经 用 非常 真实 的 方式 展示 了 粳 糕 的 设计 是 如 何 影响 我 们 所 有 人 的 。 
我 们 讲 了 很 多 糟糕 设计 伤 人 的 故事 ， 也 讨论 了 我 们 该 如 何 成 为 变革 的 推动 
者 ， 让 事物 变 得 更 好 。 现 在 我 们 将 注意 力 转向 那些 已 在 前 线 推动 变革 的 公 
司 。 他 们 看 到 了 人 们 对 良好 设计 的 渴求 ， 正 在 尽 自己 的 力量 去 创造 一 个 更 
好 的 世界 供 你 我 居住 。 他 们 ， 像 我 们 一 样 ， 看 到 了 设计 组 含 着 无 限 的 闹 力 ， 
能 够 拓宽 通 往 科技 的 大 桥 ， 更 好 地 满足 人 们 的 需求 。 下 面 分 享 一 些 成 功 案 
例 ， 让 你 知道 你 并 不 是 一 个 人 在 奋战 ， 我 们 是 可 以 一 起 有 所 作为 的 。 


对 身体 好 


我 们 讨论 了 糟糕 的 设计 如 何 伤害 我 们 的 身体 。 下 面 是 通过 优秀 的 设计 让 人 
们 变 得 更 健康 的 案例 。 


© Mad*Pow 是 一 家 设计 公司 ， 其 目标 是 改善 人 们 与 技术 、 组 织 及 他 人 之 间 

的 体验 。 他 们 已 经 着 手 进 行医 疗 变革 ， 并 取得 了 巨大 的 进步 。 其 中 一 项 
举措 就 是 每 年 举办 一 次 医疗 体验 设计 大 会 ， 将 设计 界 和 医疗 界 的 思想 领 
袖 聚 集 起 来 ， 共 同 探 索 如 何 协作 改善 病人 的 生活 。 在 一 年 中 余下 的 时 间 
里 ，Mad*Pow 公司 中 那些 充满 激情 的 设计 师 会 去 解决 医疗 问题 、 帮 助 非 
营利 性 组 织 ， 以 及 接受 更 多 其 他 挑战 。 
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Prescribe Design 是 由 联合 创始 人 Aaron Sklar 和 Lenny Naar 发 起 的 一 项 
运动 。 这 两 个 人 都 有 医疗 背景 ， 并 热衷 于 结合 以 人 为 本 的 设计 去 改善 病 
人 的 生活 。Prescribe Design 的 主要 目的 是 “融合 设计 对 话 和 医疗 对 话 ， 
联合 设计 人 员 和 医务 人 员 ”。 他 们 会 举办 各 类 活动 ， 在 社交 媒体 上 发 起 讨 
论 ， 在 设计 师 和 医疗 服务 提供 商 之 间 建 立 联 系 。 这 些 讨 论 和 联系 起 着 催 
化 剂 的 作用 ， 触 发 出 了 属于 他 们 自己 的 新 想法 、 新 合作 和 新 发 展 。 
Rock Health 是 一 家 专门 “资助 和 扶植 致力 于 医疗 和 技术 交 又 领域 的 创业 
者 ”的 投资 公司 。 他 们 十 分 重视 设计 ， 从 他 们 给 旗下 公司 提供 的 资源 和 
间 导 上 就 能 看 出 这 一 点 。 他 们 的 使 命 是 “为 每 个 人 提供 更 好 的 医疗 服务 。 
我 们 支持 企业 去 改善 医疗 系统 的 质量 、 安 全 性 以 及 无 障碍 性 ”。 通 过 资助 
那些 把 这 些 标准 放 在 首位 的 公司 , Rock Health 正 帮 着 推动 这 个 行业 向 前 。 
IDEO 以 其 设计 能 力 著称 ,但 通过 IDEO.org 产生 了 很 大 的 影响 力 。 
IDEO.org 为 多 个 类 别 的 不 同 项 目 提供 服务 。 它 通过 许多 小 项 目 对 发 展 
中 国家 的 医疗 服务 产生 了 巨大 的 影响 。IDEO 采用 以 人 为 本 的 设计 ， 产 
生 了 巨大 的 社会 影响 。 它 还 通过 Amplify challenge 项 目 去 吸引 设计 师 。 
Amplify challenge 项 目的 形式 是 提出 一 个 问题 ， 然 后 设计 师 可 以 在 公开 
的 创意 平台 上 进行 回复 并 执行 。 
OXO 是 一 家 秉持 着 包容 性 和 通用 性 设计 原则 去 开发 工具 的 企业 。 创 始 人 
看 到 妻子 因 关 节 炎 而 无 法 顺畅 地 使 用 前 皮 器 ， 于 是 设计 了 一 款 更 好 用 的 
削 皮 器 ， 如 今 这 已 经 成 为 公司 的 经 典 产 品 。OXO 的 产品 赢得 了 无 数 的 设 
HARE, 并 且 被 世界 上 的 很 多 博物 馆 列 为 永久 馆藏 。 


对 情绪 好 
糟糕 的 设计 会 让 人 痛苦 ， 但 好 的 设计 会 让 人 心情 愉悦 、 释 放 压 力 。 好 的 设 
计 会 促进 人 与 人 之 间 正 向 交流 ， 构 建 起 社区 。 以 下 组 织 就 做 到 了 这 一 点 。 


Design for Good 组 织 将 AIGA 成 员 与 社会 上 有 影响 力 的 组 织 联 系 了 起 来 。 
无 论 大 项 目 还 是 小 项 目 , AIGA 成 员 会 为 各 种 各 样 的 目标 和 比赛 而 投入 
时 间 。 
UX for Good 组 织 将 才华 横 溢 的 设计 师 集结 在 一 起 ， 去 提出 有 社会 挑战 
的 难题 ， 并 让 几 个 有 时 间 的 设计 师 合 作 解 决 这 些 难题 。 


e The Dark Patterns 网 站 曝光 了 一 些 诡计 让 用 户 去 做 企业 想 让 他 们 做 
的 事情 。 给 某 个 东西 起 个 名 字 ， 就 会 有 更 多 人 知道 这 个 东西 。 该 网 站 的 
目的 就 是 识别 这 些 模 式 ， 这 也 会 让 那些 使 用 黑暗 模式 的 公司 感到 羞愧 。 


包容 性 


糟糕 的 设计 只 满足 了 大 部 分 人 或 者 少数 特殊 人 群 的 需要 。 好 的 设计 具有 包 
容 性 ， 也 拓宽 了 通 往 技术 彼岸 的 桥 面 ， 从 而 让 所 有 人 都 能 享受 到 科技 带 来 
的 好 处 。 以 下 公司 就 做 到 了 这 一 点 。 


e Be My Eyes 是 一 款 创新 型 应 用 ， 旨 在 让 视力 正常 者 去 帮助 需要 帮助 的 宵 
人 。 它 通过 发 送 警 报 将 盲人 的 手机 摄像 头 与 视力 正常 者 的 设备 相连 接 。 
然后 视力 正常 者 就 可 以 告诉 定 人 想 知 道 的 东西 。 这 款 应 用 的 设计 考虑 到 
了 易 用 性 , 能 够 帮助 盲人 更 好 地 生活 , 同时 也 让 想 要 帮忙 的 人 实现 了 愿望 。 

© Google 做 了 很 多 事 来 确保 其 许多 产品 都 具有 无 障碍 性 。 它 的 无 障碍 性 标 
准 是 个 很 好 的 例子 ， 展 示 了 如 何在 多 个 平台 上 、 多 种 UI 风格 之 间 以 及 
多 款 应 用 上 实现 无 障碍 性 ， 让 更 多 的 人 能 够 使 用 Google 的 技术 。 

© BBC 网 站 一 直 在 努力 将 无 障碍 性 做 到 最 好 。 它 给 很 多 网 站 设计 师 带 来 了 
灵感 。 它 不 仅 看 上 去 美观 ， 而 且 无 障碍 性 也 做 到 了 极致 ， 连 儿童 游戏 中 
都 有 无 障碍 版 的 屏幕 键盘 。BBC 还 提供 了 许多 操作 指南 来 帮助 那些 需要 
帮助 的 用 户 ( 见 图 8-1). 


8-1 
BBC MY WEB MY WAY ( 我 的 网 页 我 做 主 ) 页 面 上 的 截图 。BBC 提供 了 很 多 指南 ， 对 需 


要 无 障碍 辅助 功能 的 人 来 说 很 有 用 
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EX 
Digital Service 是 一 个 为 美国 政府 工作 的 设计 机 构 。 它 的 目标 是 重新 定义 人 
们 与 政府 打交道 的 体验 。 有 才华 的 设计 师 正在 处 理 政 府中 一 些 最 难 的 设计 
挑战 ， 解 决 官 像 主义 ， 尽 力 推广 以 用 户 为 中 心 的 设计 。 下 面 几 个 团体 也 在 
为 那些 最 需要 帮助 的 人 而 努力 工作 着 。 


e 18F 是 一 支 由 一 流 设计 师 、 开 发 人 员 和 产品 专家 组 成 的 团队 ， 隶 属于 美 
国 总 务 管理 局 。 他 们 为 美国 人 民 设计 最 棒 的 产品 。 和 Digital Service 一 样 ， 
他 们 正 努 力 利 用 技术 和 设计 改善 政府 与 人 民 之 间 的 互动 。 

e Designers 4 Justice 是 一 个 由 1500 多 名 志愿 者 组 成 的 团体 ， 通 过 设计 去 扩 
大 非 营利 性 以 及 公正 相关 的 事业 。 

© Open Source Design 是 一 个 由 设计 师 和 开发 人 员 组 成 的 社区 ， 旨 在 推动 更 
加 开放 的 设计 流程 ， 改 善 开源 软件 的 用 户 体验 和 界面 设计 。 他 们 会 提供 
资源 、 举 办 活动 ， 并 为 对 开源 感 兴趣 的 开发 人 员 和 设计 师 举 办 演讲 。 他 
们 有 一 个 项 目 列表 ， 这 些 项 目 正在 找 设 计 师 来 帮忙 。 


你 将 做 什么 


希望 本 书 成 功 揭示 了 设计 中 的 一 些 重要 问题 ， 并 且 点 燃 了 你 心中 的 变革 热 
情 。 现 在 轮 到 你 了 。 你 是 有 能 力 去 改变 世界 的 。 你 会 选择 做 什么 呢 ? 你 愿 
意 付出 多 少 努力 呢 ? 你 可 以 开始 行动 了 ， 你 可 以 加 入 其 中 一 个 正在 努力 改 
变 世界 的 优秀 组 织 ， 或 者 自己 开始 做 些 事情 。 悲 剧 的 设计 将 终结 在 我 们 手 
中 ， 而 一 个 设计 得 更 美好 的 世界 将 由 你 开局 。 


让 我 们 利用 设计 将 这 个 世界 变 得 更 美好 。 


本 书 中 讨论 了 很 多 现 有 产品 和 公司 的 案例 。 


公司 及 产品 


我 们 利用 这 些 案例 阐释 了 一些 


重要 的 概念 ， 同 时 将 其 作为 学 习 的 机 会 。 如 果 想 了 解 更 多 关于 这 些 产品 或 
公司 的 信息 ， 可 参考 下 表 ， 其 中 产品 名 称 按照 字母 顺序 排列 。 
人 公司 /组 织 
18F 美国 总 务 管理 局 
Airbnb Airbnb 
Airbus A320 中 客车 集团 
AOL AOL 
Apple Mail Apple 
Apple TV Apple 
Articulating Design Decisions O’Reilly Media 
(设计 师 要 慌 沟 通 术 》) 
BBC My Web My Way BBC 
Behance Adobe 
California Prison Appointment Scheduing 美国 加 州 惩 教 局 


Center for Civic Design (城市 设计 中 心 ) 


Oxide 设计 公司 


Chrome 浏览 器 


Google 
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- R 公司 /组 织 

Chrome for Android Google 

Cluster Cluster Labs 

Code for America Code for America Labs 


Colorsafe Donielle Berg 和 Adrian Rapp 
Comcast Comcast 

Dell Dell 

Design in Tech Reports TUBE 


Design with Intent 


O’Reilly Media 


Designer News 


Diablo 暴雪 娱乐 公司 

Dots Playdots 

Dribbble Tiny 

eBay eBay 

Epic Epic Systems 
Facebook Facebook 

Facebook Messenger for iPhone Facebook 

Ford Pinto 福特 汽车 公司 

Gmail Google 

Google Calendar Google 

Google Search Google 

Handy Handy 
Healthcare.gov 美国 医疗 保险 和 医疗 补助 服务 中 心 
iOS on iPhone Apple 

Iowa Department of Human Services 艾 奥 瓦 州 公众 服务 部 
iTunes Apple 


Kellogg Canada Newsletter 


家 乐 氏 〈 加 拿 大 ) 公司 


LinkedIn 


LinkedIn 


164 | 附录 


S 


JE 品 公司 /组 织 
Mac App Store Apple 
MailChimp MailChimp 
Medium Medium 
Microsoft Office Assistant 微软 
Microsoft Windows 10 微软 
MyAlabama 亚 拉 巴 马 州 


Nebraska Department of Health & Human 


Services 


内 布 拉 斯 加 州 卫生 及 公共 服务 部 


Negative Underwear 


Negative Underwear 


Nightscout 项 目 James Wedding 
OSX Apple 

Porter Airline Newsletter 波 特 航 空 公司 
QuickBooks Intuit 

Rogers Wireless Newsletter Rogers Wireless 
Royal Mail Royal Mail plc 


Scana Propulsion (Ferry) 


Scana Propulsion 


SEAT Mii SEAT 
Sendspace Sendspace 
Shopify Shopify 
Slack Slack 


Smashing Magazine 


Vitaly Friedman 和 Sven Lennartz 


Supplemental Nutrition Assistance Program 


(SNAP， 补 充 营养 援助 计划 ) 


美国 


Tesla Model S 特 斯 拉 汽 车 公司 

The Open Design Foundation Garth Braithwaite 
(开放 设计 基金 会 ) 

Therac-25 加 拿 大 原子 能 有 限 公司 (AECL) 


To Park or Not to Park 


Nikki Sylianteng 


公司 及 产品 
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( 续 ) 


i 品 公司 /组 织 

Tragic Design 网 站 Jonathan Shariat 和 Cynthia Savard Saucier 
Tumblr Tumblr 

Twinject Amedra 制药 有 限 责 任 公 司 

Twitter Twitter 

U-Haul U-Haul 

UX Booth UX Booth 

UX Magazine UX Magazine 

WordPress WordPress 基金 会 

Xbox 微软 
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天 于 作者 

乔纳森 沙 利 亚 特 (Jonathan Shariat) 是 位 思虑 周到 的 设计 师 ， 用 心 去 设 
计 重 要 事物 。 他 分 享 了 自己 在 医疗 、 文 件 共享 和 出 版 领域 八 年 的 设计 经 验 。 
他 曾 自 己 创业 ， 也 在 小 型 创业 公司 和 大 型 公司 工作 过 。 


Jonathan 一 开始 并 不 知道 自己 会 成 为 一 名 设计 师 。 最 早 在 高 中 时 ， 他 开始 学 
习 动 画 。 但 是 ， 在 选择 大 学 专业 时 ， 他 画 了 一 个 文 氏 图 。 一 个 圈 里 是 他 擅长 
的 事情 ， 另 一 个 圈 里 是 他 喜欢 的 事情 ， 第 三 个 圈 里 是 有 市 场 需求 和 前 景 的 工 
作 。 通 过 这 种 方法 ， 他 发 现 了 用 户 界面 设计 ， 这 个 专业 既 用 到 了 他 创造 性 的 
一 面 ， 也 用 到 了 他 理性 分 析 的 一 面 。 后 来 他 就 读 于 加 川 艺 术 学 院 ， 学 习 了 设 
计 和 Web 开发 ， 并 且 和 凭借 他 的 学 习 成 果 获 得 了 “杰出 学 生成 就 奖 ”。 


Jonathan 曾 在 YouSendIt (现在 叫 Hightail) 公司 协助 开发 了 3000 万 用 户 量 
的 App， 也 曾 以 自由 职业 者 的 身份 为 创业 公司 推波助澜 ， 让 它们 快速 成 长 
起 来 。 他 还 曾 是 Therapydia 的 产品 总 监 ， 帮 助理 疗 师 和 病人 建立 了 更 好 的 
联系 。 他 现在 是 一 名 高 级 交互 设计 师 ， 工 作 于 加 州 山 景 城 的 Intuit 公司 。 


Jonathan 认为 最 好 的 学 习 方法 就 是 去 教 其 他 人 ， 而 写作 就 可 以 做 到 这 一 点 ， 并 
且 可 以 记录 他 的 设计 历程 。 如 今 Jonathan 还 在 他 的 网 站 (http://tragicdesign.com) 
上 不 断 地 探索 着 本 书 的 主题 。 他 还 有 一 个 热门 的 Twitter 账号 〈@DesignUXUD) , 
他 会 分 享 一 些 他 的 所 思 所 学 ， 当 然 也 有 些 搞笑 的 GIF 和 好 玩 的 事 。 他 在 世界 各 
地 做 设计 相关 的 演讲 ， 也 喜欢 指导 年 轻 的 设计 师 们 。 


六 西 娅 : 萨 瓦 德 索 西 耶 (Cynthia Savard Saucier) 是 一 名 用 户 体验 设计 
师 ， 对 行为 心理 学 、 无 障碍 设计 以 及 人 员 管 理 都 有 兴趣 ; 不 工作 的 时 候 ， 
她 会 在 厨房 做 些 巧 克 力 或 者 全 神 叶 注 地 收听 播客 。 她 也 是 一 名 小 男孩 引 以 
为 傲 的 有 母亲。 她 希望 儿子 成 长 的 世界 ， 是 一 个 无 须 通过 门 上 标签 来 判断 门 
是 “ 推 还是“ 拉 ” 的 世界 。 


高 中 时 ，Cynthia 在 朋友 家 第 一 次 看 到 了 带 超 大 按键 的 电视 送 控 器 。 她 母亲 
是 一 名 帮助 视 障 人 群 的 职业 理疗 师 。 这 是 她 第 一 次 接触 这 个 领域 ， 后 来 也 
成 为 她 最 爱 的 领域 。 她 在 蒙特 利 尔 大 学 学 习 了 工业 设计 ， 并 意识 到 界面 设 
计 与 产品 设计 一 样 强大 。 她 的 毕业 设计 研究 的 是 如 何 缩小 祖 华 和 孙 华 间 的 
代沟 ， 还 获 了 奖 。 这 显然 增强 了 她 对 用 户 体验 领域 的 兴趣 。 
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Cynthia 最 初 就 职 于 一 家 咨询 公司 ,这 家 公司 主要 从 事 用 户 体 验 和 用 户 测试 
工作 ,服务 于 政府 网 站 、 电 视 网 络 和 公共 交通 网 站 。 之 后 她 加 入 了 一 家 数 
字 媒 体 咨 询 公 司 ， 领 导 设计 师 团 队 。 最 近 她 加 入 了 Shopify 一 家 大 型 加 
拿 大 公司 ， 担 任 设计 总 监 。 


除了 日 常 工 作 ，Cynthia 还 会 为 一 些 创 业 公 司 提供 指导 ， 并 且 经 常 受 邀 去 世 
界 各 地 的 会 议 上 发 表演 讲 ， 她 有 趣 的 演讲 方式 既 令 人 吃惊 ， 又 令 人 着 迷 。 
在 演讲 中 ， 她 展现 出 了 自己 的 热情 ， 分 享 了 自己 的 观点 : 以 用 户 为 中 心 的 
设计 是 真实 要 践 行 的 ， 而 非 鸟 托 邦 式 的 方法 论 。 可 以 在 Twitter 上 关注 她 ， 
阅读 更 多 她 对 使 用 黑暗 模式 的 公司 的 控诉 。 


关于 封面 


本 书 封 面 上 的 动物 是 僧 幅 水 脉 ， 又 称 前 茵 牙 战 舰 水 母 。 


封面 上 的 彩色 图 片 是 Karen Montogomery 基于 Tenney 的 一 个 黑白 雕刻 品 所 
BY, 
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回复 “设计 ”查看 相关 书 单 


微 博 连接 
关注 @ 图 灵 教 育 每 日 分 享 IT 好 书 


B 


QQ 连接 


R] 


RES SARI. 218139230 
RRS SARI: 164939616 


图 灵 社 区 
iTuring.cn 
在 线 出 版 , BFB ,《 码 农 》 杂 志 , 图 灵 访 谈 


O'REILLY 


设计 的 陷阱 : 用 户 体验 设计 案例 透析 


设计 师 常常 追求 美观 甚至 完美 的 设计 ， 但 有 时 未 能 周全 地 
考虑 其 设计 可 能 产生 的 不 利 影响 ， 进 而 在 无 意 中 对 用 户 造 
成 了 伤害 ， 甚 至 产生 未 曾 预料 的 悲剧 性 后 果 。 本 书 通过 研 
究 一 些 发 人 深 省 的 真实 案例 ， 训 析 了 糟糕 的 设计 给 用 户 造 
成 的 四 种 类 型 的 伤害 ， 使 设计 者 意识 到 糟糕 设计 的 隐 性 代 
价 ， 避 免 做 出 有 问题 的 设计 。 


目 要 命 的 设计 : 甚至 造成 年 轻 癌症 患者 死亡 的 界面 

E 激怒 用 户 的 设计 : 运用 了 无 礼 技术 和 黑暗 模式 

E 让 人 伤心 的 设计 : 可 能 在 无 意 间 对 用 户 造成 情感 伤害 

E 排斥 用 户 的 设计 : 缺乏 无 障碍 性 和 包容 性 ， 对 某 些 
用 户 群 体 不 公 

E 如 何不 畦 艰难 ， 倡 导 符合 伦理 的 设计 

E 如 何 利用 工具 和 技术 ， 避 免 做 出 有 害 的 设计 决策 

E 专业 人 士 分 享 经 验 教训 ， 更 好 地 用 设计 改善 世界 


乔纳森 + 沙 利 亚 特 (Jonathan Shariat) ， 高 级 产品 设计 师 ， 
有 十 余年 设计 经 验 ， 曾 就 职 于 Intuit 公 司 。 他 还 是 设计 评论 
播客 主持 人 ， 热 哀 于 揭露 糟糕 设计 的 负面 影响 并 且 倡 导 符 
合 伦 理 的 设计 。 


辛 西 娅 . 萨 瓦 德 . 索 西 耶 (Cynthia Savard Saucier) ， 用 户 体 
验 设计 师 ，Shopify 公 司 设计 总 监 ， 对 行为 心理 学 、 无 障碍 
设计 以 及 人 员 管 理 都 有 兴趣 ， 经 常 受 邀 在 世界 各 地 的 活动 
上 发 表演 讲 。 

USER EXPERIENCE/USER INTERFACE DESIGN 

封面 设计 : Ellie Volckhausen 张 健 
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“这 场 革 命 才 刚刚 开始 ， 


不 过 令 人 兴奋 的 是 ， 这 
本 书 为 在 数字 时 代 实 现 
真正 的 包容 性 设计 打下 
了 基础 。” 

一 一 John Maeda 
罗 得 岛 设计 学 院 前 院 长 ， 
Automattic 公 司 计算 机 
包容 性 设计 全 球 负责 人 


“经 过 深思 熟 虑 的 设计 解 


决 方案 可 以 推动 积极 的 

变革 并 且 创 造 出 更 有 意 

义 的 产品 ， 这 本 书 告诉 
你 如 何 能 做 到 。” 

— Andy Law 

Netflix 移 动产 品 

设计 经 理 
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ISBN 978-7-115-51631-2 
定价 ; 59.00 元 


看 完了 


如 果 您 对 本 书 内 容 有 疑问 ， 可 发 邮件 至 contact@turingbook.com, & 
有 编辑 或 作 译 者 协助 答疑 。 也 可 访问 图 灵 社 区 ， 参 与 本 书 讨论 。 


如 果 是 有 关 电子 书 的 建议 或 问题 ， 请 联系 专用 客服 邮箱 : 


ebook@turingbook.com, 
在 这 可 以 找到 我 们 : 


微 博 @ 图 灵 教 育 : 好 书 、 活 动 每 日 播报 

微 博 @ 图 灵 社 区 : 电子 书 和 好 文章 的 消息 

微 博 @ 图 灵 新 知 : 图 灵 教 育 的 科普 小 组 

微 信 图 灵 访 谈 : ituring_interview， 讲 述 码 农 精彩 人 生 
微 信 图 灵 教 育 : turingbooks 


